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Résumé 
 L’intelligence compétitive dans le contexte des petites et moyennes entreprises est une 
discipline récente n’ayant pas beaucoup été étudiée dans la littérature académique. De plus, les 
PME possèdent une excellente capacité d’adaptation et d’innovation face au changement, ce qui 
fait en sorte qu’elles pourraient grandement bénéficier de la pratique de l’intelligence compétitive 
dans le but de se créer des avantages concurrentiels. Par surcroit, des organismes de 
développement économique ainsi que plusieurs autres entreprises s’informent et s’intéressent à 
l’intelligence compétitive et c’est donc pourquoi celle-ci est le sujet de cette recherche et qu’elle 
répond a un besoin concret des PME au Québec. Il y a trois objectifs à notre étude, tout d’abord, 
nous développerons un modèle de l’intelligence compétitive chez les PME qui comprend un 
processus ainsi que des facteurs clefs de succès. Ensuite, nous dresserons un portrait de la 
situation actuelle des PME dans leurs pratiques d’intelligence compétitive en nous basant sur le 
modèle qui aura été développé. Finalement, nous proposerons une série de recommandations et de 
bonnes pratiques à appliquer pour faire de l’intelligence compétitive intelligente. Pour développer 
le modèle, nous nous sommes servis de la littérature déjà existante sur le sujet. Pour dresser le 
portrait, nous avons utilisé un design de recherche qualitatif qui est l’étude de cas et pour lequel 
nous avons interrogé une douzaine de dirigeants de PME. Et puis, nous nous sommes servis des 
résultats de notre recherche pour proposer les recommandations liées au troisième objectif. Les 
résultats démontrent que la majorité des PME ont une attitude réactive envers l’intelligence 
compétitive. De plus, il semble que l’attitude des dirigeants soit le facteur clef de succès le plus 
important. En effet, ceux-ci doivent avoir une attitude favorable ainsi qu’une connaissance des 
enjeux et bénéfices de l’intelligence compétitive pour que celle-ci soit bien implantée dans 
l’organisation.  
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Chapitre 1 : Introduction 
1.1 - Mise en contexte 
 La valeur d'une entreprise se mesure traditionnellement par ses actifs comptables, par 
exemple l'encaisse, l'inventaire, les investissements, les immobilisations, les brevets et les droits 
d'auteur. Mais une organisation peut aussi avoir d'autres possessions qui ne sont pas 
comptabilisées dans la valeur comptable de l'entreprise, on parle alors plutôt d'actifs d'affaire, 
comme le capital humain des employés (soft skills), qui est considéré comme un des plus 
importants (Kaye, 2012). Par contre, depuis plusieurs années, on considère les données de 
l'entreprise comme étant un actif significatif permettant de se créer un avantage compétitif par 
rapport aux concurrents (Piccoli et Ives, 2005). En effet, les technologies de stockage se 
démocratisant de plus en plus, il est de moins en moins coûteux d'accumuler des données sur une 
panoplie de sujets, tant sur les procédés internes que sur l'environnement externe de l'entreprise. 
Toutefois, il ne suffit pas de dépenser pour collecter et entreposer des données, il faut aussi savoir 
analyser et communiquer l'information pour que l'on soit en mesure de prendre des décisions 
menant à un avantage compétitif (Pellissier et Nenzhelele, 2013-2.1). L'intelligence d'affaires et 
l'intelligence compétitive sont deux disciplines qui permettent aux dirigeants d'entreprises de 
prendre des décisions plus éclairées en se basant sur des données complètes, concrètes et 
compréhensibles plutôt que sur l'instinct et l'intuition seulement (Foley et Guillemette, 2010). Ces 
disciplines sont plutôt récentes dans le monde des affaires et celles-ci nécessitent encore de la 
recherche et du temps pour arriver à maturité. Plus précisément, l'intelligence compétitive, qui a 
évolué pour devenir une pratique utilisant des données externes pour appuyer les décisions 
stratégiques de l'entreprise, a commencé à produire des analyses quantitatives et qualitatives 
seulement qu'au début des années 1990 (Prescott, 1995). 
 
1.2 - Importance du sujet 
 L'intelligence compétitive est une discipline qui est plutôt récente. De plus, celle-ci 
évolue dans un environnement dynamique où les différents éléments du monde des affaires sont 
constamment en mouvement (Brody, 2008). Cela explique le fait qu'il est difficile de la définir et 
de trouver un consensus global dans la littérature à ce sujet. Dans ce sens, Pellissier et Nenzhelele 
(2013-2.2) ont réuni plusieurs définitions pour tenter de trouver les points communs à chacune de 
celles-ci. Il en ressort que l'intelligence compétitive est un processus cyclique qui produit de 
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l'intelligence qui est nécessaire à la prise de décision en entreprise. Cette intelligence est produite 
à partir de données externes et à l'aide de différentes phases d’un processus. De plus, celle-ci sert 
également à aller chercher un avantage concurrentiel. 
 
 La pratique de l'intelligence compétitive est beaucoup plus développée dans le contexte 
de grandes entreprises et de multinationales que pour de petites et moyennes entreprises. Ce 
constat n'est pas surprenant si l'on tient compte seulement du fait que les plus grandes 
organisations ont plus de ressources pour créer des unités d'intelligence à temps plein ainsi que 
pour l'utilisation de technologies de pointe. Par contre, l'analogie de Palubiak (1996) nous fait 
voir d'autres aspects que l'on ne constate pas du premier coup : 
 
The small firm is in a unique position relative to the large 
firm. To use an analogy, while it does not have the massive 
size and power of the large ocean vessel, it can respond 
with incredible speed and flexibility just as the small speed 
boat. So long as the large vessel does not drive over the 
speed boat, the latter can maneuver into position at a 
moment’s notice and take advantage of new positions and 
opportunities. The key will be keeping an eye 
simultaneously on the big ship as well as on other small 
boats which may be sneaking in and out of your waters. 
 
 On comprend donc que malgré le fait que les petites et moyennes entreprises aient moins 
de ressources et de poids sur le marché, elles sont en mesure de répondre au changement plus 
rapidement et plus efficacement. Elles sont aussi capables de s'ajuster et d'innover dans la mesure 
où elles gardent un œil sur leurs concurrents. Et comme l'intelligence compétitive requiert d'être 
capable de s'adapter à son environnement pour exploiter les opportunités et contrer les menaces, 
on devrait voir une majorité de petites et moyennes entreprises la pratiquer, mais ce n'est 
malheureusement pas le cas (Groom et David, 2001; Palubiak, 1996). 
 
 La littérature sur le sujet de l'intelligence compétitive en contexte de petites et moyennes 
entreprises est très limitée, comme le démontre le peu d'études sur le sujet. En effet, dans la 
banque de données ABI/INFORM Complete, en recherchant les termes « all("competitive 
intelligence") AND all(sme) » dans tous les champs, sauf le corps du texte, ainsi que pour des 
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articles de journaux scientifiques et révisés par des collègues, on n'obtient que sept résultats. Dans 
le tableau 01, nous présentons un résumé de quatre de ces sept études. Nous omettons de 
présenter les trois autres, car leur sujet principal diffère de celui de l'intelligence compétitive, 
deux traitent d'intelligence d'affaires et l'autre d'intelligence stratégique. Bien que les articles 
choisis ne constituent pas la totalité de la littérature sur le sujet, nous allons nous limiter à ceux-ci 
dans le tableau étant donné l'étendue limitée de notre mémoire. Malgré tout, les quatre études 
représentent en général assez bien le reste de la littérature que nous avons parcourue dans le cadre 
de notre recherche. 
 
Tableau 01 - Résumé des études précédentes en intelligence compétitive chez les PME 
 
Auteurs Type de recherche Objectifs Résultats 
Smith, J. R., Wright, 
S. et Pickton, D. 
(2010) 
Qualitative, 
Exploratoire, 
Descriptive 
· Explorer la perspective de l'IC dans 
les PME de la France via les 
programmes des CCI (Chambers of 
Commerce and Industry). 
· Les CCI font surtout des 
conférences, de la formation, 
parfois des analyses et rarement de 
l'implantation. 
    · Comprendre le rôle des directeurs 
des programmes d'IC et comment 
ils interagissent avec les 
entrepreneurs des PME. 
· Il n'y a pas de consensus global sur 
l'utilisation d'un terme commun qui 
désigne "intelligence compétitive". 
      · Le dirigeant de la PME est 
généralement la personne 
responsable de l'IC dans 
l'entreprise. 
      · La plupart des entreprises sont 
intéressées par l'IC, mais elles n'ont 
pas le temps ni les ressources 
nécessaires.  
Salles, M. (2006) Quantitative, 
Sondage, Entrevues 
· Produire une analyse en IC des 
PME de la région des Midi-Pyrénées 
selon leurs besoins exprimés. 
· Les facteurs les plus importants 
pour les PME semblent être 
l'adaptation et l'optimisation plutôt 
que la vision stratégique. 
    · Aider les institutions régionales 
responsables du développement 
des PME à les situer dans leur 
environnement compétitif. 
· La majorité des PME veulent 
comprendre les enjeux auxquels 
elles sont confrontées et la nature 
de leurs problèmes. 
      · Les entreprises sont confrontées à 
un environnement instable et 
complexe qu'elles ont besoin de 
comprendre. 
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Pellissier, R. et 
Nenzhelele, T. E. 
(2013) 
Quantitative, 
Sondage 
· Établir l'influence des années 
d'expérience des dirigeants dans les 
notions et la pratique de l'IC dans 
un contexte de PME. 
· Par l'entremise de la formation, les 
PME sont conscientes de ce qu'est 
l'IC. 
      · Les années d'expérience des 
dirigeants ont une grande influence 
sur la conscience et la pratique de 
l'IC dans l'entreprise. 
      · Les PME n'ont pas de processus 
formel et n'ont pas de systèmes 
informatisés en IC dans leur 
entreprise. 
Wright, S., Bisson, 
C. et Duffy, A. P. 
(2012) 
Empirique, 
Quantitative, 
Sondage 
· Explorer le point de vue des PME 
de plusieurs secteurs industriels 
d'Istanbul. 
· Les PME font la collecte de 
données publiques de mauvaise 
qualité et elles ont une attitude 
réactive face aux problèmes. 
    · Identifier et classifier les 
comportements et attitudes en IC 
des PME selon une catégorisation 
tirée de travaux antérieurs. 
· Les PME utilisent l'IC de façon 
tactique journalière et elles n'ont 
pas d'unité d'IC formalisée au sein 
de l'entreprise. 
      · Les PME non pratiquement aucun 
support des technologies de 
l'information et elles les utilisent de 
façon simpliste. 
 
 
Les travaux analysés dans le tableau 01 sont relativement récents, trois des quatre ont été 
complétés depuis le début de la décennie 2010. De plus, trois d'entre eux sont des recherches sous 
forme quantitative où les entreprises participantes ont eu à répondre à un sondage et aucune de 
ces études n'a été réalisée sur le continent nord-américain. Les principaux résultats qui ressortent 
du tableau sont que les petites et moyennes entreprises possèdent peu de ressources pour pratiquer 
l'intelligence compétitive et cela mène à une prise de décision tactique et opérationnelle 
seulement. En outre, cela fait aussi en sorte que les organisations sont désorganisées dans leur 
structure et leur processus d'intelligence compétitive et ne font que réagir aux problèmes de leur 
environnement. 
 
 En recherchant dans la littérature québécoise, on trouve deux auteurs qui ont traité de 
sujets similaires à l'intelligence compétitive, et ce, dans le contexte des petites et moyennes 
entreprises. Il s'agit des professeurs M. François Brouard et Mme Pierrette Bergeron qui ont 
publié des travaux sur la veille stratégique et l'intelligence économique dans les années 2000. Au 
cours de cette recherche, nous avons peu tenu compte des leurs travaux, car l'objet et le sujet de 
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leurs ouvrages diffèrent quelque peu du nôtre. En effet, la veille stratégique est une pratique plus 
limitative et moins globale que l’intelligence compétitive de la façon dont nous la définissons 
dans notre étude. Alors que l'intelligence économique est un concept plus large que la veille, mais 
a une connotation plus défensive que l'intelligence compétitive (Smith et al., 2010). 
 
 Les manquements dans la littérature sont au niveau de l'élaboration des bases de 
l'intelligence compétitive telle que le processus et les facteurs clefs pour la prise de décision 
stratégique dans un contexte de petites et moyennes entreprises. De plus, les études menées au 
Québec ne sont pas récentes et sont rarissimes. Ce manque de théorie se traduit concrètement par 
un désir d'en apprendre davantage de la part des petites et moyennes entreprises de la province. 
En effet, plusieurs organisations expriment leur souhait de comprendre et d'utiliser l'intelligence 
compétitive dans des situations réelles dans le but d'aller chercher un avantage compétitif.  
 
1.3 - Problématique de recherche 
 Puisque l'intelligence compétitive est une discipline récente, on ne trouve pas une 
définition universelle de celle-ci au travers de la littérature et c'est une des raisons pour laquelle 
nous en avons fait le sujet de cette recherche. De plus, la position avantageuse des petites et 
moyennes entreprises en ce qui concerne l'efficacité et l'innovation face au changement fait en 
sorte que l'on s'y intéresse de plus en plus. En effet, des organismes de développement 
économique ainsi que plusieurs autres entreprises s'informent et veulent en savoir plus sur 
l'intelligence compétitive appliquée à leur contexte. Le manque d'information dans la littérature 
est une autre raison pourquoi notre étude répond à un besoin concret et pourquoi le sujet a une 
importance réelle. De plus, notre recherche étant axée sur l’étude du processus de l’intelligence 
compétitive dans les petites et moyennes entreprises, celle-ci répond bien au manque 
d’information puisque nous irons interroger directement les dirigeants de PME pour comprendre 
comment ils fonctionnent au sein de leur organisation. Notre méthodologie axée sur les études de 
cas permet de mettre en évidence notre recherche par rapport à la littérature déjà existante, car il y 
en a peu d’autres qui ont utilisé cette méthode dans le contexte de l’intelligence compétitive chez 
les petites et moyennes entreprises. 
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1.4 - Objectifs de recherche 
 Il y a trois objectifs principaux à cette recherche. En premier lieu, nous développerons un 
processus global ainsi que des facteurs clefs de succès associés à la pratique de l'intelligence 
compétitive dans les petites et moyennes entreprises. Pour ce faire, nous chercherons dans la 
littérature les travaux antérieurs sur le sujet afin de ressortir les points importants et établir de 
façon précise les bases de notre étude. En second lieu, nous dresserons un portrait de la situation 
actuelle des petites et moyennes entreprises. Nous voulons déterminer si celles-ci comprennent le 
processus et les facteurs clefs de succès de l'intelligence compétitive. Nous centrerons notre 
travail autour de trois types d'intelligence compétitive et, pour compléter ce portrait, nous 
classerons les entreprises rencontrées selon un modèle comportemental. Finalement, à la lumière 
de notre constat et de ce que nous aurons appris de nos interactions avec les entreprises, nous 
proposerons une série de recommandations et de bonnes pratiques sur les actions à prendre pour 
faire de l'intelligence compétitive intelligente. Ces trois objectifs distincts mènent à trois 
questions de recherche :  
 
 Comment fonctionne l'intelligence compétitive chez les petites et moyennes entreprises? 
 Comment les petites et moyennes entreprises comprennent-elles le processus de 
l'intelligence compétitive et ses facteurs clefs de succès? 
 Comment les petites et moyennes entreprises peuvent-elles faire pour intégrer 
l'intelligence compétitive à leurs activités? 
 
1.5 - Organisation du mémoire 
La suite du mémoire sera organisée comme suit, dans le chapitre 2, nous allons établir les 
bases théoriques nécessaires à la compréhension de la recherche. Nous expliquerons plusieurs 
points importants comme la différence entre l’intelligence d’affaires et l’intelligence compétitive, 
ce que l’on considère comme étant une petite ou moyenne entreprise, ce qu’est le processus de 
l’intelligence compétitive, quels sont ses facteurs clefs de succès, les différents champs 
d’application de l’intelligence compétitive ainsi que les différents comportements face à celle-ci. 
Ensuite, au chapitre 3 nous décrirons la méthodologie utilisée pour récolter nos données. Nous 
expliquerons ce qu’est une étude de cas, car c’est le design de recherche que l’on emploiera, nous 
parlerons de la stratégie d’échantillonnage ainsi que de la collecte de données par entrevues sur le 
terrain. Par la suite, au chapitre 4, nous exposerons les résultats obtenus lors de nos entretiens. 
Nous décrirons brièvement les caractéristiques descriptives des entreprises rencontrées et ensuite, 
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nous parlerons des résultats d’une analyse globale, d’une analyse du secteur technologique et 
enfin d’une analyse des PME les plus performantes. Puis, dans le chapitre 5, nous discuterons des 
résultats obtenus, et ce, dans le même ordre et la même façon dont ils ont été exposés dans le 
chapitre 4. De plus, nous discuterons également des contributions de l’étude et de ces limites ainsi 
que des recherches futures qui pourraient être pertinentes. Enfin, nous terminerons le mémoire par 
une courte conclusion présentant nos principaux résultats. 
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Chapitre 2 : Revue de littérature 
 Dans le prochain chapitre, nous établirons les bases théoriques nécessaires à la bonne 
compréhension de notre recherche. Nous commencerons à la section 2.1 par décrire ce qu’est 
l’intelligence d’affaires et l’intelligence compétitive ainsi que les différences et similitudes entre 
ces deux disciplines. Ensuite, à la section 2.2, nous parlerons des petites, des moyennes et des 
grandes entreprises ainsi que du contexte spécifique des PME au Québec et de quelques constats 
et réalités des PME dans leurs pratiques en intelligence compétitive. Nous exposerons ensuite les 
sept phases du processus ainsi que les cinq facteurs clefs de succès de l’intelligence compétitive 
aux sections 2.3 et 2.4. Par la suite, nous étudierons trois champs d’application possibles de celle-
ci à la section 2.5. Nous proposerons ensuite un modèle comportemental avec les différentes 
attitudes que les entreprises peuvent adopter face à l’intelligence compétitive à la section 2.6. Et 
finalement, nous terminerons le chapitre à la section 2.7 avec un résumé des points importants de 
la théorie. 
 
2.1 - L'intelligence d'affaires et l'intelligence compétitive 
 L'intelligence d'affaires et l'intelligence compétitive sont deux disciplines ayant des 
différences et des similitudes. Au travers des années dans la littérature, de nombreux auteurs 
utilisent les termes comme des synonymes, sans distinction entre les deux, et cela mène à une 
mauvaise compréhension de ce que sont vraiment ces deux types d'intelligence. Si l'on peut 
associer des composantes de l'intelligence d'affaires à l'intelligence compétitive et vice versa, c'est 
parce qu'elles ont toutes les deux évolué côte à côte ou de façon entremêlée au cours des dernières 
années, suivant les courants d'affaires et tendances technologiques. Dans le milieu des affaires, il 
est important de faire la distinction entre les deux, car elles ne sont pas utilisées dans les mêmes 
contextes et elles nécessitent l'utilisation de technologies différentes. Nous allons donc dresser un 
portrait individuel de chacune des deux disciplines et nous établirons ensuite les similarités et les 
limites de chacune vis-à-vis de l'autre pour finalement faire un constat clair de ce que sont 
l'intelligence d'affaires et l'intelligence compétitive. 
 
2.1.1 - L'intelligence d'affaires 
 L'intelligence d'affaires (IA) comme on la connaît aujourd'hui a commencé à être 
pratiquée vers la fin des années 80. C'est la maturation de l'ordinateur et des systèmes 
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informatisés en entreprises qui ont permis la naissance de celle-ci. L'IA s'appuie et a évolué à 
partir de certaines technologies et différents systèmes d'information, on note entre autres les 
"decision support system" (DSS) (Skyrius et Bujauskas, 2011), et plus précisément, les "executive 
information system" (EIS) ainsi que les "data warehouses" (DW). Depuis, de nouvelles 
technologies de l'information (TI) plus puissantes ainsi que le besoin de prendre des décisions 
plus complexes étant donné le contexte d’affaires plus compétitif et plus évolutif qu'auparavant 
ont fait en sorte que l'IA est de plus en plus importante dans les entreprises (Foley et Guillemette, 
2010). 
 
 La complexité du fonctionnement du processus de prise de décision et les nombreux 
concepts et technologies liés à l'intelligence d'affaires font en sorte qu'il est nécessaire de 
formaliser le tout dans une définition claire et précise (Foley et Guillemette, 2010) : 
 
Business intelligence (BI) is a combination of processes, 
policies, culture, and technologies for gathering, 
manipulating, storing, and analyzing data collected from 
internal and external sources, in order to communicate 
information, create knowledge, and inform decision 
making. BI helps report business performance, uncover 
new business opportunities, and make better business 
decisions regarding competitors, suppliers, customers, 
financial issues, strategic issues, products and services. 
 
 Tout d'abord, on remarque dans cette définition, qu'on utilise les termes "donnée", 
"information" et "savoir". Pour comprendre, il faut savoir que des données mises en contexte 
procurent de l'information et des informations analysées créent du savoir et de l'intelligence que 
l'on peut alors utiliser pour prendre des décisions éclairées.  
 
 En ce qui concerne la définition ci-dessus, on souligne qu'il y a deux volets à 
l'intelligence d'affaires. Premièrement, il y a le volet axé sur les technologies de l'intelligence 
d'affaires, celui du maniement des données et des informations. En effet, plusieurs technologies 
telles que les entrepôts de données, les processus ETL (Extract, Transform, Load), l'analyse 
multidimensionnelle, les cubes OLAP (OnLine Analytical Processing), le forage de données ou 
encore les tableaux de bord et cartes d'indicateurs font partie des outils utilisés en IA (Chaudhuri 
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et al., 2011). Deuxièmement, on remarque que le second volet de la définition est celui de la 
création de savoir, la communication de l'intelligence et la prise de décision, cette partie fait 
référence au côté managérial de l'intelligence d'affaires. En effet, les compagnies utilisent les 
informations et le savoir générés pour supporter leur processus de prise de décision opérationnelle 
et stratégique (Hannula et Pirttimaki, 2003). Un autre aspect important à noter de cette définition 
est que les données sont récoltées à l'interne à partir de sources comme les "Enterprise Ressource 
Planning" (ERP), ainsi qu'à l'externe, pour répondre à des problèmes variés de différentes sphères 
de l'entreprise. 
 
2.1.2 - L'intelligence compétitive 
 L'intelligence compétitive (IC) a commencé de façon informelle dans les années 60 et 70, 
on prenait alors des décisions au niveau tactique et l'on analysait peu ou pas les données 
collectées. Par la suite, durant les années 80, on a commencé à établir des cellules formelles 
d'intelligence compétitive dans les entreprises pour s'informer sur l'industrie et les compétiteurs. 
C'est au début des années 90 que l'IC a commencé à être pratiquée de façon à appuyer les 
décisions stratégiques des organisations à l'aide d'analyse quantitative et qualitative (Prescott, 
1995). Ces changements ont été catalysés par l'implantation des technologies et des systèmes 
d'information dans les entreprises du monde entier à la suite du l'expansion de l'informatique. Au 
fil des ans, l'intelligence compétitive a évolué à partir de domaines tels que l'économie, le 
marketing, la théorie militaire, les sciences de l'information et la gestion stratégique (Juhari et 
Stephens, 2006).  
 
 Dès les premières années où l'IC a commencé à être implantée dans les sociétés, il y avait 
une mauvaise conception généralisée de ce qu'elle était réellement. On l'associait beaucoup à 
l'espionnage industriel, une pratique illégale qui peut prendre la forme de pots-de-vin, de 
techniques de chantage et de surveillance électronique ou encore même allant jusqu'à l'utilisation 
de la violence dans le but d'aller chercher de l'information à propos d'entreprises concurrentes. Il 
est important de noter que depuis 1986, l'intelligence compétitive est une pratique qui est 
encadrée par l'organisation "Strategic and Competitive Intelligence Professionals" (SCIP), ce qui 
assure qu'elle est exercée de façon éthique et légale (Pellissier et Nenzhelele, 2013-2.2). 
 
 On voit qu'à travers les années, l'intelligence compétitive a évolué pour devenir une 
pratique utilisant des données externes pour appuyer les décisions stratégiques de l'entreprise. 
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Dans la littérature, on trouve beaucoup de définitions différentes de l'IC. Ceci est dû au fait que le 
processus évolue dans un environnement dynamique où les différents éléments du monde des 
affaires sont constamment en mouvement (Brody, 2008). On a choisi la définition ci-dessous, car 
elle couvrait tous les éléments importants du sujet soit le processus, le but, les bénéficiaires, les 
sources, les types de données ainsi que le fait que cela mène à une prise de décision (Dey et al., 
2011) :  
 
Competitive intelligence is defined as a combination of 
defining, gathering and analyzing intelligence about 
products, customers, competitors and any aspect of the 
environment needed to support executives and managers in 
making strategic decisions for an organization. 
 
 Ils écrivent aussi : 
 
It involves defining a set of processes to gather 
information, converting it into intelligence and then 
utilizing this in business decision making. Business users 
also emphasize on the usability and actionability of the 
information gathered. 
 
 Tout d'abord, la première partie de la définition mentionne quelques étapes du processus 
de l'intelligence compétitive comme la définition des besoins, la collecte des données et l'analyse 
de l'information. On peut ajouter à ces étapes le traitement et le nettoyage des données collectées, 
la communication du savoir acquis aux personnes appropriées dans l'entreprise ainsi que la prise 
de décision et l'évaluation. On établit aussi à propos de quels sujets on collecte des données. On 
donne en exemple les produits, les clients, les compétiteurs et tous les autres aspects de 
l'environnement externe jugés nécessaires. Parmi ces aspects, on peut identifier les données sur 
les réseaux sociaux, les nouvelles technologies, les nouveaux brevets, le marché économique 
local ou mondial, les lois des différents paliers gouvernementaux, la fiscalité, les différentes 
études de parts de marché, les finances d'autres entreprises, les données sur la fraude et le crime, 
les fournisseurs, le contexte socioculturel, l'opinion d'experts, les données compilées par des 
agences de renseignements privées ou encore la recherche académique. Finalement, la définition 
indique que ces données doivent être compilées dans le but de supporter les décisions stratégiques 
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de l'entreprise que les dirigeants et exécutifs ont le devoir prendre. Le deuxième paragraphe de la 
citation amène plus de précision sur le côté managérial, la prise de décision en l'intelligence 
compétitive et à quoi les informations recueillies doivent servir. 
 
2.1.3 - Différences et similitudes 
 Le principal point en commun entre les deux types d'intelligence présentés ci-haut est le 
fait que, dans les deux cas, on veut prendre de meilleures décisions d'affaires en se basant sur des 
données dans le but d'aller chercher un avantage compétitif par rapport à la compétition. On voit 
aussi des similitudes au niveau des processus, les phases telles que la définition des besoins, la 
planification, la collecte des données, l'intégration des données, l'analyse de l'information, la 
communication du savoir ainsi que la décision et l'évaluation sont présentes dans les deux types 
d'intelligence. 
 
 Là où il y a une différence, c'est au niveau des sources des données utilisées. Dans le cas 
de l'intelligence d'affaires, on fait de la collecte tant à l'interne qu'à l'externe, alors qu'en 
intelligence compétitive, on ne se concentre que sur l'acquisition de données extérieures à 
l'entreprise. On remarque d'autres divergences sur le plan des technologies et des outils utilisés. 
Par exemple, pour les données internes on utilise les technologies d'ETL pour l'intégration, et on 
les stocke ensuite dans un entrepôt de données. Pour les données externes, puisque celles-ci 
proviennent de sources très variées, et que l'on ne veut pas nécessairement tout enregistrer dans 
un entrepôt de données, on utilise un processus d'intégration séparé. Par la suite, les informations 
venant de l'interne et de l'externe sont combinées pour peupler les différents tableaux de bord et 
rapports nécessaires aux gestionnaires (Skyrius et Bujauskas, 2011). En IC, on peut aussi utiliser 
des technologies de web mining et d'analyse des sentiments pour aller chercher de l'information 
sur le Web à propos des consommateurs ou encore des compétiteurs. On note aussi une nuance 
par rapport au niveau où l'information va éventuellement être utilisée. En intelligence 
compétitive, les données vont mener à des prises de décision tactique et stratégique, alors qu'on 
peut aussi faire de l'intelligence d'affaires opérationnelle, notamment avec des données en temps 
réel, cela est dû à la provenance de celles-ci. En effet, pour la majorité des cas, il serait très 
compliqué et coûteux de travailler en temps réel avec des données venant de l'extérieur de 
l'entreprise (Skyrius et Bujauskas, 2011). 
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 On va maintenant dresser un constat de la situation pour que les limites soient bien 
établies entre les deux disciplines. Tout d'abord, Foley et Guillemette (2010) écrivent que 
l'intelligence compétitive, qui est orientée vers les données externes de l'entreprise, peut être 
considérée comme étant une forme particulière de l'intelligence d'affaires. C'est la vision qui 
ressort des définitions et des explications précédentes. En effet, le but et les objectifs principaux 
sont les mêmes, sauf que pour l'IC, les décisions ne sont prises qu'aux niveaux stratégiques et 
tactiques alors qu'on peut aussi alimenter la prise de décision opérationnelle en IA. Aussi, on note 
que les processus sont extrêmement similaires hormis le fait que l'on ne se concentre que sur 
l'acquisition de données externes et que les technologies pour traiter celles-ci sont différentes en 
intelligence compétitive. Finalement, en se référant aux explications précédentes, on fixe que l'IC, 
dont l’accent est sur l'exploitation des données externes et qui utilise des technologies 
supplémentaires, est un processus complet à l'intérieur de l'intelligence d'affaires. 
 
2.2 - Petites et moyennes entreprises 
 Au Canada, les petites et moyennes entreprises (PME) ont une grande influence sur 
l'économie. En effet, dans les résultats d'enquêtes d'Industrie Canada, on mentionne qu'en 2008, 
Statistiques Canada a établi que les PME ont contribué au produit intérieur brut (PIB) du pays 
dans une proportion de 52% du total du secteur privé. De plus, on dit que les entreprises de moins 
grandes tailles sont les plus innovatrices et les plus compétitives dans certains secteurs étant 
donné leurs caractéristiques différentes des plus grandes organisations. Dans cette section, nous 
allons établir les principales différences entre les PME et les grandes entreprises et nous allons 
faire un portrait de la situation actuelle des PME au Québec et au Canada. 
 
2.2.1 - PME et grandes entreprises 
 Ces deux catégories d'entreprises sont dans des contextes différents et nécessitent 
également des pratiques de gestion différentes. Pour rester compétitives, les PME doivent 
s'adapter rapidement aux changements sur le marché. Contrairement aux grandes entreprises où il 
y a beaucoup de bureaucratie et une lenteur d'adaptation, les PME sont en mesure de répondre 
rapidement aux imprévus et aux opportunités. Dans un environnement mondial où le changement 
et le bouleversement règnent, les PME doivent miser sur cette capacité à s'ajuster pour être en 
mesure de prospérer, et ce, malgré les contraintes économiques qu'elles ont par rapport aux 
grandes entreprises. 
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 De façon formelle, voici des différences entre les PME et les grandes entreprises (Salles, 
2006) : 
 
 Les grandes entreprises opèrent dans un contexte où elles doivent satisfaire une demande 
réelle des consommateurs alors que souvent, les PME doivent à la fois répondre à une 
telle demande, mais elles doivent aussi innover pour trouver de nouveaux besoins aux 
consommateurs. 
 En général, dans les PME, les processus de prises de décision sont souvent peu 
formalisés, même pour des types de décisions répétitives (opérationnelle et tactique). 
 Dans les PME, les mêmes gestionnaires sont constamment confrontés à des situations qui 
requièrent de prendre des décisions à des niveaux variés et avec différentes implications. 
 Dans les grandes entreprises, la résolution de nouveaux problèmes est souvent gérée à 
l'aide de processus codifiés et selon une façon prédéterminée, alors que dans les PME, on 
le fait surtout de façon tacite et non structurée. 
 Les grandes entreprises utilisent des procédures bien établies, parfois même des routines, 
pour se coordonner dans leur environnement alors que c'est rarement le cas dans les 
PME. 
 
2.2.2 - Les PME au Québec 
 Les PME du Canada, comme celles d'ailleurs dans le monde, jouent un rôle important 
dans l'économie locale de leur pays ainsi qu'au niveau international. En effet, les petites et 
moyennes entreprises du monde entier créent de nombreux emplois, génèrent beaucoup 
d'innovation ainsi que de créativité et constituent la majeure partie des entreprises du secteur 
privées.  
 
 Nous allons maintenant dresser un portrait sommaire de la situation des PME du Québec 
et du Canada. Toutes les statistiques de cette section ont été recueillies dans la publication 
annuelle d'Industrie Canada (Principales statistiques relatives aux petites entreprises – Août 
2013). 
 
 Au Canada, pour être considérée comme une PME, l'entreprise ne doit pas avoir plus de 
499 employés. Plus spécifiquement, une petite organisation compte de 1 à 99 salariés, alors 
qu'une moyenne en dénombre de 100 à 499. Les PME québécoises, dans la même proportion que 
21 
 
pour le reste du Canada, comptent pour 99,9 % de la totalité des entreprises, soit 98,2% pour les 
petites et 1,6% pour les moyennes. Dans le secteur privé, les PME constituent la principale source 
d'emploi. Au Québec, la main d'œuvre au privé est employée à 66,8% par des petites entreprises 
et à 20,7% par des moyennes entreprises pour un total de 87,5% pour les PME, ce qui est 
légèrement en dessous de la moyenne nationale qui est de 89,9%. Dans les dernières années, les 
petites entreprises ont été les plus grandes contributrices à la création d'emploi dans une 
proportion de 77,7% pour environ 100 000 emplois créés par années. Pour ce qui est des 
moyennes entreprises, les chiffres sont de 12,5% du total pour une moyenne annuelle de 17 000 
emplois créés. En général, dans tout le pays, les PME ont au taux de survie de 80,0% après la 
première année d'existence et ce taux tombe à 71,7% deux ans après la création de l'entreprise. Du 
côté de la recherche et de l'innovation, les petites entreprises canadiennes dépensent environ 4,8 
milliards de dollars en recherche et développement par année. Pour leur part, les moyennes 
entreprises dépensent 2,2 milliards de dollars par année, alors que les grandes entreprises 
déboursent environ 7,7 milliards pour cette activité dans la même période. 
 
2.2.3 - Constats et réalités des PME en intelligence compétitive 
 Les PME ne sont pas dans la même situation que les grandes entreprises, et ce, à tous les 
niveaux. Par exemple, elles ont des réalités économiques, organisationnelles, géographiques et 
financières différentes, pour ne nommer que celles-ci. Étant donné que notre recherche traite de 
l'intelligence compétitive spécifiquement dans le contexte des PME, il est important de bien 
connaître la situation particulière de celles-ci sur le sujet. C'est pourquoi nous allons dresser un 
constat de la situation actuelle à partir de référence à des études traitant de l'intelligence 
compétitive dans l'environnement de petites et moyennes entreprises qui ont été faites à plusieurs 
endroits dans le monde. 
 
 Au début des années 2000, aux États-Unis, les résultats de l'étude de Groom et David 
(2001) révèlent que beaucoup de petites entreprises ne sont pas intéressées à faire de l'intelligence 
compétitive, car celles-ci seraient déjà satisfaites avec l'intelligence qu'elles possèdent à ce 
moment. Ce sentiment serait encore plus accentué si l'entreprise en question dégage déjà des 
profits élevés, car à ce moment, elles ne voient pas les bénéfices reliés à l'intelligence 
compétitive. Les principaux freins à l'implantation de l'IC à cette époque étaient l'absence de 
processus adapté à leur contexte ainsi que le manque de ressources des organisations, autant au 
niveau financier que du personnel. De plus, on note aussi que la principale source d'information 
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des compagnies était leurs propres clients, car les employés étaient fréquemment en contact avec 
ceux-ci et il était ainsi facile d'obtenir de l'information sur les compétiteurs de cette façon. 
 
 Plus récemment en France, Smith et al. (2010) montrent que la résistance des PME vient 
du fait que le temps et les ressources de celles-ci sont réduits et limités. De plus, elles ont de la 
difficulté à savoir et à identifier leurs besoins, c'est-à-dire leurs sujets clefs d'intelligence sur 
lesquels focaliser. Un autre facteur de résistance serait que les entreprises sont confondues par les 
différentes terminologies utilisées. Autrement dit, ils ne comprennent pas clairement les 
différences entre ce qu'est l'intelligence compétitive, son processus et ses différents champs 
d'action. On retrouve ces difficultés malgré le fait qu'en France, l'intelligence compétitive est 
supportée par des programmes gouvernementaux qui assistent les PME dans leurs démarches en 
proposant des conférences, de la formation et d'autres moyens d'aides aux entreprises. 
 
 En Afrique du Sud, le sondage de Pellissier et Nenzhelele (2013-1) montre que les PME 
sont conscientes et qu'elles pratiquent l'intelligence compétitive, mais de façon non structurée. On 
retient aussi des résultats que la plupart des entreprises n'ont pas formalisé le processus de l'IC, 
n'ont pas d'unité dédiée à ces tâches et n'utilisent pas de systèmes informatisés. On avance que 
cela pourrait être dû à la nature même des PME, c'est-à-dire que puisqu'elles sont petites, elles 
n’ont donc pas les ressources nécessaires pour optimiser leurs activités d'intelligence compétitive. 
 
 Dans une autre étude récente, Wright et al. (2012) ont ajusté un modèle pour classifier des 
entreprises selon certains critères qui sont importants pour faire de l'intelligence compétitive 
efficace. Ils en dénombrent six : 1) la collecte de données, 2) l'attitude de l'entreprise, 
3) l'utilisation de l'information, 4) la formalisation de la structure, 5) le support technique et 6) les 
systèmes TI. Ils ont ensuite construit un questionnaire qu'ils ont distribué à des PME de la 
Turquie dans le but de dresser un portrait de la situation de ce secteur. Voici les résultats qui 
ressortent de leurs travaux selon les six critères. 
 
 Premièrement, en ce qui concerne la collecte des données, les PME se contentent trop 
souvent d'aller chercher de l'information publique qui est facile d'accès. En conséquence, cela 
mène à une grande quantité de données collectées au détriment de la qualité et on va chercher peu 
davantage par rapport aux concurrents. Les auteurs suggèrent qu'une plus grande attention sur des 
sujets clefs d'intelligence devrait produire au final plus d'intelligence intelligente. Deuxièmement, 
les entreprises ont une attitude de réactions face à leurs besoins, c'est-à-dire qu'elles attendent 
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d'avoir une nécessité en intelligence avant d'effectuer une étude. On suggère une attitude plus 
proactive où l'IC est pratiquée de façon systématique et continue. Troisièmement, les PME 
n'utilisent pas le plein potentiel de l'intelligence compétitive. En effet, malgré que l'IC soit 
efficace dans un contexte de décisions tactiques journalières, les entreprises doivent tenter 
d'exploiter son plein potentiel, c'est-à-dire la prise de décisions stratégiques prédictives. 
Quatrièmement, les entreprises sondées dans l'étude n'avaient en général pas d'unité d'intelligence 
compétitive formelles. Cela menait à une mauvaise gestion des rôles, des responsabilités ainsi que 
des compétences nécessaires au bon fonctionnement de l'IC. Une unité formelle empêcherait ces 
inconvénients et permettrait aux autres employés de savoir où faire parvenir leurs informations 
pertinentes lorsqu'ils en acquièrent. Cinquièmement, les PME ne font qu'une utilisation de base de 
la technologie. En effet, la simple recherche sur le Web n'est pas suffisante puisque tous les 
compétiteurs ont accès à ces informations et ceux-ci l'utilisent probablement déjà. Un usage plus 
poussé de la technologie est nécessaire, par exemple l'emploi de logiciels de statistique et la 
recherche dans des bases de données spécialisées pour les brevets et les informations financières. 
Sixièmement, les organisations étudiées n'utilisent en général pas de support informatique venant 
des TI pour effectuer le processus de l'IC. Ils se contentent de documents papiers, sans sécurité 
apparente et se fient à la bonne volonté de leurs employés pour qu'ils partagent ce qu'ils savent. 
Les auteurs suggèrent que n'importe quelle amélioration visant à inclure les technologies de 
l'information pour contribuer à informatiser le processus va permettre une meilleure efficacité des 
activités de l'intelligence compétitive. 
 
 Pour conclure, on remarque que malgré les différents pays où les études ont été faites, ce 
sont toujours les mêmes résultats et conclusions qui se répètent : 
 
 L'absence de processus clair et structuré ; 
 Le manque de ressources financières et de ressources humaines disponibles ; 
 La difficulté d'identification des besoins de l'entreprise en intelligence ; 
 L'absence d'une unité dédiée à l'intelligence compétitive ; 
 Le manque d'utilisation de la technologie à l'intérieur du processus ; 
 La collecte de données trop facilement accessible ; 
 La pratique informelle de l'IC dans des contextes tactiques plutôt que stratégiques. 
 
 C'est donc sur ces éléments que nous allons nous pencher pour notre étude des PME 
québécoises et lors de l'élaboration des questionnaires. 
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2.3 - Processus de l'intelligence compétitive 
 L'intelligence compétitive n'est pas un produit, ni une fonction dans l'entreprise. En fait, 
c'est un processus, dans lequel il y a plusieurs phases et qui produit de l'intelligence pour la prise 
de décision stratégique. Le modèle que nous allons présenter est basé sur le travail de Pellissier et 
Nenzhelele (2013-2.1), car ceux-ci ont déjà fait un travail de synthèse à propos de nombreux 
textes existant dans la littérature sur l’intelligence compétitive. Leur processus sera quelque peu 
modifié pour le rendre plus complet et pour tenir compte des nouvelles tendances dans le monde 
des affaires. On le représente par un cycle comprenant différentes activités qui sont reliées entre 
elles et dont le produit de l'une est nécessaire à l'exécution de la prochaine étape. De plus, le fait 
d'utiliser un modèle cyclique permet d'indiquer que le processus n'arrête jamais, il doit être 
continu et s'alimenter des résultats antérieurs (Pellissier et Nenzhelele, 2013-2.1). On n'exécute 
pas les activités seulement lorsque l'on a un besoin d'intelligence ponctuel, on devrait 
continuellement être à la recherche de nouvelles informations pour être en mesure de prendre des 
décisions qui vont procurer de l'avantage concurrentiel. Le fait que le processus s'opère de façon 
continue est important, car c'est de cette façon que l'on peut agir rapidement lorsque 
l'environnement compétitif de l'entreprise change. Dans ce contexte, l'utilisation des technologies 
de l'information va être bénéfique et favorable. 
 
 En général, dans des PME, il n'y a pas d'unité d'intelligence compétitive qui est dédiée à 
effectuer ces activités. Celles-ci sont prises en charge par les départements de marketing, des 
ventes, de la recherche et du développement ou encore par tous ces départements en même temps 
(Wright et al., 2012). Nous allons maintenant décrire les différentes phases du processus de 
l'intelligence compétitive qui est représenté par la figure 01. Le modèle que l'on présente a été 
élaboré à partir de plusieurs autres qui ont été vus précédemment dans la littérature et auxquels 
nous avons ajouté quelques éléments et ajusté certains autres pour le contexte des petites et 
moyennes entreprises (Dishman et Calof, 2008; Bose, 2008; Viviers et al., 2005; Pellissier et 
Nenzhelele, 2013-2.1). Ce modèle est une partie essentielle de cette étude et celui-ci sera vérifié 
et validé auprès de PME pour voir si la recherche théorique rejoint la pratique en contexte réel. 
 
 À la lecture de plusieurs textes dans la littérature, on considère que l'intelligence 
compétitive est un processus qui comprend sept activités distinctes : la définition des besoins, la 
planification, la collecte de données, l'intégration des données, l'analyse de l'information, la 
communication du savoir ainsi que la décision et l'évaluation. 
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Figure 01 - Processus de l’intelligence compétitive 
 
 
 
 
2.3.1 - Définition des besoins 
 C'est la première phase du cycle, celle qui met tout le processus en marche. Dans celle-ci, 
le promoteur de l'IC et les dirigeants établissent, identifient et priorisent leurs besoins en 
intelligence et les traduisent ensuite en sujets clefs (Strauss et du Toit, 2010). Traditionnellement, 
on travaille avec le directeur de l'intelligence compétitive, mais en contexte de PME, puisqu'il y a 
peu de chance qu'il y ait une unité d'intelligence compétitive dédiée, cette étape est entièrement 
faite par les dirigeants et les directeurs de l'entreprise. Au cours de cette phase, on détermine aussi 
à qui l'intelligence produite sera communiquée, à qui elle sera utile et nécessaire et quelles sont 
les métriques de succès. C'est à partir des sujets clefs d'intelligence qui sont définis lors de cette 
activité que l'on peut passer à l'étape suivante. 
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2.3.2 - Planification 
 C'est lors de cette phase que l'on planifie l'acquisition des données et les actions qui 
seront nécessaires pour répondre aux besoins exprimés dans l'étape précédente. En effet, on 
traduit les sujets clefs d'intelligence de façon à ce que ceux-ci indiquent quelles informations vont 
répondre aux exigences définies lors de la phase précédente. Cela permet de voir si ces 
informations existent et s'il est possible de les acquérir, ou si on les possède déjà à l'interne dans 
l'entreprise (Pellissier et Nenzhelele, 2013-2.1). On planifie où on va aller chercher les données, 
comment on va aller les collecter, qui va aller les chercher, on planifie aussi un échéancier ainsi 
que les ressources financières allouées au projet (Viviers et al., 2005). Encore une fois, dans une 
PME en absence d'unité d'intelligence compétitive, ce sont surtout le promoteur et les hauts 
dirigeants qui se chargeront de cette étape. En résumé, on fait ici un plan d'action dans le but de 
formaliser ce que l'on devra faire dans les étapes subséquentes. 
 
2.3.3 - Collecte des données 
 Lors de cette phase du processus, on débute l'exécution du plan d'action que l'on a établi à 
l'étape précédente. On récolte des données qui sont en lien avec les sujets clefs d'intelligence 
(Pellissier et Nenzhelele, 2013-2.1). Dans le but de se conformer aux normes légales et aux 
pratiques éthiques de l'organisation "Strategic and Competitive Intelligence Professionals", on 
devrait faire la récolte de renseignements dans des sources qui sont disponibles publiquement. 
Parmi celles-ci, on compte notamment le Web, la télévision, les journaux, les publications 
académiques, les fournisseurs, les employés, les sondages, les réseaux sociaux, les médias, les 
rapports professionnels et les conférences. La collecte formelle des données dans les PME se fera 
par les départements ou les personnes qui en ont la responsabilité selon ce qu'un dirigeant aura 
décidé. Par contre, n'importe quel employé ayant vu, lu ou entendu de l'information pertinente 
devrait savoir à qui faire part de celle-ci pour qu'elle soit utilisée à bon escient. 
 
 C'est également à cette étape de l'intelligence compétitive que l'on associe la notion de 
veille en entreprise. La veille est une activité continue dont le mandat est de surveiller activement 
l'environnement d'une entreprise. Le but de celle-ci est de suivre l'évolution et les tendances dans 
le but de détecter rapidement les menaces et opportunités par rapport à différents sujets comme 
les concurrents, le marché ou les technologies. La veille peut être effectuée à l'interne par une 
unité qui lui est formellement dédiée, mais aussi de façon informelle par tous les employés qui 
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rapportent et font état des nouvelles informations qu'ils acquièrent. De plus, ce processus peut 
aussi être exécuté par une firme externe à laquelle l'organisation se liera par contrat. 
 
2.3.4 - Intégration des données 
 C'est lors de cette phase que l'on nettoie, synthétise et stocke les données pertinentes que 
l'on a collectées à l'étape précédente dans des bases de données et/ou à l'aide de procédés de 
gestion électronique des documents (GED). Puisque l'intelligence compétitive est comprise à 
l'intérieur de l'intelligence d'affaires et que l'IA comprend elle-même une phase d'intégration des 
données, il s'en suit que l'IC doit également avoir une telle étape. Au fur et à mesure que de 
nouvelles informations sont collectées, l'intégration devrait suivre et s'exécuter de façon 
automatique. Le but est de faciliter le travail lors des phases subséquentes, car une donnée dans 
un format électronique est plus facile à analyser et à communiquer (Pellissier et Nenzhelele, 
2013-2.1). L'utilisation des technologies de l'information lors de cette étape favorisera 
grandement l'exécution de celle-ci. Dans le contexte des PME, il y a peu de support des TI, 
généralement celles-ci n'ont aucun système en place (Wright et al., 2012). 
 
 Peu d'auteurs incluent formellement cette phase dans leur définition du processus de 
l'intelligence compétitive. Cela peut être dû au fait que c'est seulement depuis quelques années 
que les réseaux sociaux et le Web 2.0 produisent une quantité énorme de données qui sont 
facilement accessibles. La disponibilité de ces informations ouvre de nouvelles possibilités et 
change les besoins des entreprises qui n'ont d'autre choix que de suivre la masse s'ils ne veulent 
pas se faire déclasser par leurs concurrents. Auparavant, de plus petits volumes d'informations ne 
nécessitaient probablement pas autant d'efforts dans cette phase du processus. Maintenant, pour 
les entreprises faisant de la veille en continu, il apparait comme une obligation de consacrer le 
temps et les ressources nécessaires à l'implantation et le maintien de ce mécanisme. Encore une 
fois, on insiste pour dire que les TI vont grandement faciliter l'exécution des différentes tâches de 
cette phase. 
 
2.3.5 - Analyse de l'information 
 C'est une étape clef du processus de l'intelligence compétitive, on procède à l'analyse de 
l'information que l'on a accumulée et stockée précédemment lors de l'intégration. Dans la plupart 
des cas, l'IC n'amène pas une entreprise à développer de nouvelles techniques d'analyse. Le plus 
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souvent, on fait appel à des méthodes existantes ayant déjà prouvé leur efficacité. Il en existe 
plusieurs, mais voici les plus courantes : l'analyse PESTEL (Politique, Économique, 
Sociodémographique, Technologique, Environnemental, Législatif), l'analyse par scénario, 
l'analyse SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats), le modèle des cinq forces de 
Porter et l'analyse des compétiteurs (Viviers et al., 2005). C'est à l'aide de ces techniques que l'on 
transforme nos informations en savoir et que l'on est en mesure d'aller chercher un avantage 
compétitif sur le marché. Concernant les données du Web 2.0 et des réseaux sociaux, l'utilisation 
d'outils de web mining et d'analyse des sentiments vont faciliter leur traitement. De plus, lorsque 
l'on est en présence d'une grande quantité de données, les logiciels spécialisés en statistique vont 
permettre de faire les analyses voulues de façon plus rapide et plus efficace. 
 
2.3.6 - Communication du savoir 
 Dans cette phase du cycle, on transmet le produit final, qui est le savoir et l'intelligence 
que l'on a créés précédemment, aux dirigeants responsables de prendre les décisions dans 
l'entreprise. On suit les méthodes de communication établies dans le plan d'action de la phase de 
la planification et il est important que la transmission de l'intelligence soit faite dans un format 
qui est facilement compréhensible par les décideurs. Il est primordial de savoir si les dirigeants 
veulent l'information de façon quantitative sous forme de graphiques et rapports détaillés, comme 
des tableaux de bord et des analyses diverses. Ou encore s'ils les veulent sous forme qualitative 
telle que des normes, des pratiques d'affaires et des façons de faire optimales que l'on va leur 
recommander lors de réunions ou dans des rapports moins formels. Par la suite, les gestionnaires 
vont prendre les décisions qu'ils jugent appropriées en fonction du savoir qu'ils ont en mains.  
 
2.3.7 - Décision et évaluation 
 La dernière activité du processus de l'intelligence compétitive est celle de la décision et 
de l'évaluation. En effet, à l'aide de l'intelligence acquise sur les sujets clefs qui ont été définis 
dans l'étape de définition des besoins, les dirigeants vont prendre les décisions stratégiques ou 
tactiques qu'ils jugeront les plus appropriées en fonction du contexte d'affaire de l'organisation. Il 
faut noter que l'action qui suit la décision n'est pas effectuée par le personnel en intelligence 
compétitive. En effet, la décision sera sans doute liée à l'exécution d'une tâche qui requiert les 
compétences des autres employés de l'entreprise. Par exemple, si l'on décide de lancer un nouveau 
produit, le design, la conception et la production de celui-ci seront effectués par les employés qui 
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sont spécialisés dans ces tâches et non pas par le personnel qui exécute les tâches de l'intelligence 
compétitive. Par la suite, on doit faire l'évaluation du processus et des résultats obtenus. On 
mesure si l'action prise est rentable, si on peut améliorer certaines phases du processus, si l'on 
attribue suffisamment de ressources à l'IC, si les technologies utilisées sont efficaces, etc. Pour ce 
faire, on peut se fier aux métriques que l'on a définies dans la première étape. C'est aussi lors de 
cette activité que de nouveaux besoins vont être identifiés par les gestionnaires. 
 
2.4 - Facteurs clefs de succès en intelligence compétitive 
 Les facteurs clefs de succès sont des éléments qui favorisent l'exécution et le maintien du 
processus de l'intelligence compétitive, comme présenté dans le modèle complet de la figure 02. 
À la façon d'un catalyseur dans une réaction chimique, les facteurs clefs ne font pas partie des 
entrées ou des sorties des différentes phases du processus, ils ne font qu'accélérer et faciliter le 
travail des employés aux différentes étapes. Les facteurs qui permettent de faire de l'intelligence 
compétitive de façon efficace dans une PME sont en majeure partie les mêmes que pour des 
entreprises de plus grande taille. La différence va être au niveau des contraintes supplémentaires 
qu'une plus petite compagnie va avoir ainsi que du niveau optimal à atteindre dans certains 
facteurs particuliers. 
 
 Au cours de nos lectures, nous avons identifié cinq facteurs clefs de succès en intelligence 
compétitive : la structure et les procédés, la culture de l’organisation, le feedback, les outils et la 
technologie ainsi que l’attitude des dirigeants. 
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Figure 02 - Modèle complet de l’intelligence compétitive 
 
 
 
 
2.4.1 - Feedback 
 Tout au long du processus, le feedback permet de faire des ajustements pour rester sur la 
bonne voie et il permet aussi d'exploiter de nouvelles opportunités. Le personnel travaillant en 
intelligence compétitive devrait effectuer cette rétroaction d'une phase vers une autre à n'importe 
quel moment du processus. Par exemple, lors de l'analyse de l'information, on peut découvrir qu'il 
y aurait de nouvelles opportunités à acquérir de l'intelligence sur un nouveau sujet, il faut alors 
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retourner à la définition des besoins pour s'informer auprès des dirigeants et savoir s'ils sont 
intéressés à définir un nouveau sujet clef d'intelligence et ainsi poursuivre le cycle. Ou encore, on 
détecte que certaines informations sont manquantes pour compléter l'analyse voulue, on retourne 
donc à la planification pour ajuster le plan d'action et ensuite reprendre le procédé. Tout au long 
du processus d'intelligence compétitive, le feedback et les mises à jour de la part des 
professionnels de l'IC permettent de faire des ajustements et de découvrir de nouveaux problèmes. 
Les aspects suivants sont à considérer pour maintenir un bon feedback tout au long du processus : 
 
 Penser continuellement aux aspects qui pourraient être améliorés au travers du 
processus ; 
 Faire une rétroaction à chacune des phases du processus ; 
 Faire les ajustements nécessaires au moment où l'on constate le problème. 
 
2.4.2 - Structure et procédés 
 Avoir une structure est une des conditions fondamentales pour le succès des activités 
d'intelligence compétitive dans une entreprise (Nasri, 2011). La structure peut être formelle ou 
non, mais celle-ci doit bien dicter comment les employés peuvent contribuer au système et 
bénéficier du processus de l'IC. Par exemple, qui est en charge, comment coopérer, quels sont les 
sujets clefs, est-ce que l'on attribue des ressources à temps plein ou partiel à une unité qui est 
dédiée ou pas, etc. En effet, une bonne structure induit une influence positive sur tout le processus 
et elle favorise la communication et la circulation de l'information entre chaque phase du 
processus de l'intelligence compétitive. L'établissement d'un code d'éthique va permettre de 
transmettre les règles nécessaires au maintien du code de la SCIP (Strategic and Competitive 
Intelligence Professionals) à tous les employés qui travaillent de près ou de loin en intelligence 
compétitive. Pour optimiser la structure, il ne faut pas isoler l'unité d'IC, au contraire, il faut que 
l'organisation en entier soit impliquée dans les différentes phases du processus. Dans le contexte 
d'une PME, il est important que ces informations soient claires pour tous les employés, car un 
effort de tous ceux-ci peut s'avérer nécessaire dans toutes les phases processus, surtout dans le cas 
de très petites entreprises. Finalement, ce facteur clef comprend les politiques, les façons de faire, 
les règles et la structure de l'intelligence compétitive dans l'entreprise et celles-ci doivent être 
clairement établies dans l'organisation. En résumé, on note ces points importants à considérer 
dans une PME pour avoir une bonne structure : 
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 Établir un code d'éthique suivant les règles du SCIP ; 
 Transmettre dans l'entreprise quels sont les sujets clefs d'intelligence ; 
 Communiquer aux employés qui sont les personnes responsables de l'intelligence 
compétitive ; 
 Ne pas isoler l'unité d'intelligence compétitive, l'intégrer aux autres procédés de 
l'entreprise ; 
 Établir comment les employés peuvent contribuer au processus de l'intelligence 
compétitive et les encourager à le faire ; 
 Diffuser formellement toute cette structure dans l'entreprise. 
 
2.4.3 - Culture de l'organisation 
 Dans le but d'optimiser le processus d'intelligence compétitive, il doit y avoir une culture 
de compétitivité de l'organisation envers les concurrents externes de l'entreprise et une conscience 
de l'IC de la part des employés. Une culture positive face à l'intelligence compétitive va favoriser 
la confiance et la communication entre les différents participants ainsi qu'avoir un effet positif sur 
le processus en entier (Nasri, 2011). Les employés doivent avoir une attitude axée sur le 
développement et le partage du savoir, ils doivent être animés par un sentiment d'appartenance 
envers l'organisation, ce qui les amènera à avoir un sens de la compétitivité par rapport aux 
concurrents de l'entreprise. Par la suite, ils se sentiront impliqués dans la collecte de données ainsi 
que dans le partage de l'information et cela va leur permettre d'avoir la confiance nécessaire 
envers le système et envers les autres employés pour placer leurs informations dans la base de 
données en toute sécurité. Sans conscience ni attitude appropriée qui favorisent l'intelligence et le 
partage, il est difficile de développer de l'intelligence compétitive dans une organisation (Viviers 
et al., 2005). Pour augmenter cette conscience et améliorer la culture, l'organisation devrait faire 
de la formation sur l'importance de l'IC, elle peut aussi implanter des incitatifs et des récompenses 
pour favoriser les contributions au processus de l'intelligence compétitive. La formation devrait se 
faire de façon continue et avoir pour but d'informer les employés sur ce qu'est l'intelligence 
compétitive et ses bénéfices. Elle devrait aussi leur montrer comment ils peuvent contribuer et 
comment ces actions aideront l'entreprise à croître. De cette façon, les employés seront en mesure 
d'apporter une contribution supplémentaire à une unité d'intelligence compétitive qui est isolée. 
De plus, ceux-ci sauront aussi les limites à ne pas franchir par rapport à la divulgation de 
renseignements à l'extérieur des murs de la compagnie. Dans une PME, puisqu'il est préférable 
que tous les employés travaillent de près ou de loin à différentes phases du processus, il est 
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important de mettre l'emphase sur ce facteur. Viviers et al. (2005) nous indiquent que pour 
renforcer la culture de l'organisation, il faut que l'intelligence compétitive soit intégrée dans 
l'entreprise au complet, elle devrait faire partie de la structure de la compagnie, elle devrait 
refléter les tendances de l'industrie et être adaptable à d'éventuels changements. En somme, voici 
les points importants pour favoriser la culture de l'organisation envers l'intelligence compétitive 
dans une PME :  
 
 Bâtir une attitude axée sur le développement et le partage du savoir ; 
 Accroître la conscience des employés envers l'intelligence compétitive ; 
 Faire de la formation continue sur l'importance de l'intelligence compétitive et les 
bénéfices que celle-ci apporte à l'entreprise ; 
 Développer un sentiment d'appartenance des employés envers l'entreprise ; 
 Favoriser une culture de compétitivité des employés envers les concurrents externes de 
l'entreprise ; 
 Implanter des incitatifs et des récompenses pour les contributions au processus de 
l'intelligence compétitive. 
 
2.4.4 - Outils et technologies 
 Malgré que le processus de l'intelligence compétitive soit avant tout un procédé qui doit 
être effectué et propulsé par des actions humaines (Bose, 2008), les technologies et les outils 
peuvent aider dans les phases de la collecte, de l'intégration, de l'analyse et de la communication. 
En effet, on souligne entre autres que la technologie permet une surveillance continue des sources 
de données et la diffusion rapide des résultats dans l'entreprise. Par exemple, les outils de web 
mining et de text mining qui permettent autant de manipuler des données structurées, semi-
structurées et non structurées font en sorte qu'il est possible de traiter un grand volume 
d’information venant de plusieurs sources diverses. De plus, l'utilisation de ceux-ci va permettre à 
la compagnie d'allouer plus de temps à la phase de l'analyse de l'information (Bose, 2008). D'un 
autre côté, les outils de visualisation des données favorisent la diffusion de l'intelligence aux 
dirigeants en rendant l'information facilement compréhensible et visuellement attrayante. En 
somme, les technologies de l'information font en sorte que le processus peut s'exécuter 
continuellement, plus rapidement et plus efficacement. Celles-ci vont aussi supporter une 
meilleure gestion des données et des informations dans les bases de données et les systèmes de 
gestion des connaissances de la compagnie. De plus, Bose (2008) indique qu'à mesure que 
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l'intelligence compétitive s'implantera dans les différentes entreprises du monde entier, il faudra 
gérer la contre-intelligence, c'est-à-dire la défense de ses propres informations envers ses 
concurrents. C'est pourquoi il faut penser à un système de sécurité pour protéger les données 
sensibles de l'organisation. Essentiellement, on note les éléments suivants pour s'assurer d'utiliser 
la technologie de façon efficace : 
 
 Utiliser des outils de web mining et de text mining pour la manipulation et l'interprétation 
de données structurées, semi-structurées et non structurées ; 
 Se servir d'outils de visualisation pour la communication du savoir ; 
 Utiliser les technologies de l'information (TI) pour la gestion du stockage, de 
l'intégration, de l'archivage et de la communication des données ; 
 Sécuriser les données sensibles de la compagnie. 
 
2.4.5 - Attitude des dirigeants 
 Comme dernier facteur clef, on établit que l'attitude des dirigeants peut avoir une grande 
influence sur le succès ou l'échec de l'intelligence compétitive dans une entreprise. En effet, 
l'étude de Qiu (2008) démontre qu'il y a trois aspects qui peuvent influencer la fréquence et 
l'ampleur des activités de l'IC. Ces trois éléments sont le besoin de réalisation, la perception de 
contrôle des situations ainsi que le niveau d'innovation du dirigeant. Plus un cadre a l'une ou 
l'autre, ou plusieurs de ces attitudes, plus il sera enclin à établir l'intelligence compétitive comme 
une priorité dans son organisation. Une connaissance de l’IC et de ses bénéfices de la part des 
dirigeants favorisera une attitude positive de ceux-ci et aura une influence directe sur l'exécution 
des phases de la définition des besoins, de la planification ainsi que de la décision et l'évaluation. 
En effet, ces trois étapes sont faites en étroite collaboration avec la direction et une grande 
implication de celle-ci est nécessaire pour le bon fonctionnement du reste du processus. Dans 
l'ensemble, voici les points importants à considérer pour ce facteur clef : 
 
 Choisir des dirigeants qui ont un fort besoin de réalisation ; 
 Augmenter la perception de contrôle des dirigeants ; 
 Favoriser les dirigeants ayant un haut niveau d'innovation ; 
 S'assurer que les dirigeants sont impliqués dans les phases de la définition des besoins, de 
la planification ainsi que de la décision et l'évaluation. 
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2.5 - Champs d'application de l'intelligence compétitive 
 L'intelligence compétitive a plusieurs champs d'application, parmi ceux-ci, on retrouve 
l'intelligence sur les compétiteurs, les fournisseurs, l'environnement, les technologies, le marché, 
les clients, les produits et plusieurs autres (Dishman et Calof, 2008). L'emphase qu'une 
compagnie va mettre dans la pratique de l'une ou l'autre de celles-ci va dépendre de l'industrie 
dans laquelle l'entreprise lutte et aussi du plan d'action qu'elle aura établi (Muller, 2006-4). Dans 
le cadre de cette recherche et du contexte des petites et moyennes entreprises, nous nous 
limiterons à étudier trois de ces champs d'application. Nous allons nous concentrer sur 
l'intelligence concurrentielle, l'intelligence marketing ainsi que l'intelligence technologique. Le 
choix de limiter l'étude à ces trois types d'intelligence est justifié par la contrainte de temps 
imposée à la remise de notre mémoire ainsi que du fait que ces trois types d'intelligence sont, à 
notre avis, les plus importants pour les PME puisqu'elles constituent la base de l'intelligence 
compétitive.  
 
2.5.1 - L'intelligence concurrentielle 
 L'intelligence concurrentielle (IConc) est le processus qui met en place l'acquisition de 
données, l'analyse et la communication de l'information sur les compétiteurs au sein d'une 
entreprise. En effet, en intelligence concurrentielle, on veut acquérir de l'information dans le but 
de mesurer si l'on peut avoir et garder un avantage concurrentiel ou encore si l'on peut soutenir le 
niveau de publicité nécessaire par rapport à nos compétiteurs. Le but est d'acquérir du savoir 
stratégique utile sur la position, les performances, les capacités et les intentions des compétiteurs 
d'une compagnie (Muller, 2006-1). Il est à noter que l'IConc n'a pas pour objectif d'obtenir 
directement les plans et stratégies d'une autre entreprise. En fait, c'est à l'aide de l'application 
continue et systématique des sept phases du processus de l'intelligence compétitive vues 
précédemment qu'une compagnie peut acquérir l'intelligence nécessaire pour comprendre la 
structure, les objectifs, les capacités, le comportement, les faiblesses et les plans futurs de ses 
concurrents. Certains exemples de sujets clefs d'intelligence à définir lors de la phase de la 
définition des besoins seraient : 
 
 Sur quelles clientèles un compétiteur se concentre-t-il et pourquoi? 
 Comment un compétiteur a-t-il réussi à s'approprier une clientèle particulière? 
 Pourquoi un compétiteur s'intéresse-t-il à une certaine région? 
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 Comment un compétiteur a-t-il fait pour intégrer le marché de cette région? 
 Quels sont les facteurs de réussite d’un compétiteur dans une région particulière? 
 Quels types de publicités un compétiteur utilise et pourquoi? 
 Quel canal de distribution un compétiteur utilise-t-il pour promouvoir et vendre ses 
produits? 
 Quel est le succès d’un compétiteur dans sa stratégie de vente et pourquoi a-t-il réussi 
ainsi? 
 Comment les consommateurs réagissent-ils à un type de publicité particulier d’un 
compétiteur? 
 
 En fait, le succès de l'intelligence concurrentielle va dépendre si l'on a bien défini ou pas 
ses besoins d'intelligence lors de la première étape du processus (Muller, 2006-1). Dans le 
processus de l'IConc, il est important de prendre en compte tous les compétiteurs actuels et aussi 
tous les compétiteurs potentiels. C'est-à-dire ceux qui pourraient s'intégrer dans le marché ou 
encore ceux qui pourraient faire complètement disparaître ou partiellement réduire le marché à 
l'aide de nouveaux produits ou services innovateurs qui viendront remplacer ceux déjà en place. Il 
est important de garder certaines choses en tête lorsque l'on veut être efficace dans la pratique de 
l'intelligence concurrentielle. Il faut s'assurer de faire le suivi d'un compétiteur de façon continue, 
c'est-à-dire de le surveiller constamment pour garder à jour les informations à son sujet. Il faut 
aussi effectuer une analyse profonde et complète des différents éléments recueillis à l'aide d'une 
technique éprouvée et adaptée à la situation pour avoir de l'information utilisable et pratique pour 
la prise de décision. Le savoir ainsi acquis doit être simple et facile à comprendre pour les 
dirigeants qui auront à prendre des décisions par rapport à celui-ci. De plus, tout en gardant une 
vue d'ensemble de toute la compétition, il est important de prioriser les concurrents qui ont une 
importance cruciale sur les activités de l'entreprise (Muller, 2006-1). Finalement, il est important 
de comprendre que l'intelligence concurrentielle, bien qu'elle joue un rôle important au sein de 
l'intelligence compétitive, ne devrait pas être l'unique source d'intelligence dans l'entreprise. En 
effet, si tel est le cas, la compagnie manquerait éventuellement d'information pour comprendre la 
totalité de son environnement et de tout ce qui la définit. L'organisation s'exposerait à des 
menaces qu'elle n'aura pas pu anticiper et pourrait également rater des opportunités intéressantes 
en plus d'être simplement ignorante dans plusieurs départements. Du côté des PME, il est crucial 
de savoir où l'entreprise se situe par rapport à ses compétiteurs. Par le fait même, il est important 
d'établir les bases de l'intelligence concurrentielle le plus rapidement possible pour être en mesure 
de bien établir la stratégie de la compagnie. 
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2.5.2 - L'intelligence marketing 
 L'intelligence marketing (IMrkt) fait référence au processus de création de savoir en lien 
avec les consommateurs, le marché et le contexte commercial d'une entreprise. En effet, on 
définit le but de l'IMrkt comme étant d'informer les gestionnaires marketing dans leurs prises de 
décision quotidiennes et de les appuyer dans leurs différentes responsabilités (Guarda et al., 
2012). De plus, l'American Marketing Association (AMA) définit le marketing de cette façon 
(2013) : 
 
Marketing is the activity, set of institutions, and processes 
for creating, communicating, delivering, and exchanging 
offerings that have value for customers, clients, partners, 
and society at large. 
 
 Et donc, l'intelligence marketing serait bel et bien le processus d'intelligence servant à 
informer la prise de décision des gestionnaires sur des sujets tels que les consommateurs, les 
clients, les partenaires et le marché en général. Effectivement, Muller (2006-4) nous dit que les 
mêmes principes du processus de l'intelligence compétitive s'appliquent, à la différence que 
l’accent est sur les consommateurs et le marché. Il nous rappelle également qu'une des étapes très 
importantes du processus est celle de l'analyse de l'information, sans quoi il est impossible de 
dégager du savoir pertinent des données récoltées. Comme plusieurs autres auteurs le 
mentionnent dans leur domaine d'intelligence, Guarda et al. (2012) indiquent que l'IMrkt doit être 
effectuée de façon systématique et continue pour avoir une vision globale, et non pas pour 
répondre à un besoin ponctuel d'intelligence. De cette façon, cela permet à l'entreprise d'être 
proactive dans sa prise de décision et d'anticiper les mouvements du marché et des 
consommateurs dans le but d'éviter les menaces potentielles. Par exemple, la compagnie peut 
prévoir qu'une campagne publicitaire sera mal reçue par sa clientèle et la population en général et 
ainsi décider de ne pas la diffuser ou de l'adapter et de changer le canal de diffusion. Encore une 
fois, comme pour l'IConc, il est primordial de bien spécifier ses sujets clefs d'intelligence lors de 
la phase de définition des besoins, en voici quelques exemples : 
 
 Quels sont les motifs d'achats des consommateurs? 
 Quelle classe de consommateur est présente dans cette région? 
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 Quel est le montant moyen de dépenses par transaction dans les magasins? 
 Quel marché est en croissance et pourquoi? 
 Où les nouvelles opportunités d'affaires se trouvent-elles? 
 Comment gérer le changement dans les besoins des consommateurs? 
 Quel est le sentiment des clients après leur visite dans un magasin? 
 
 Nous avons établi dans la section 2.1 - L'intelligence d'affaires et l'intelligence 
compétitive que l'IC était un processus à l'intérieur de l'IA. Guarda et al. (2012) font un parallèle 
intéressant en proposant un cadre conceptuel dans lequel l'intelligence marketing est une addition 
aux procédures et méthodes de planifications, de collectes, d'intégration, d'analyse et de 
représentation de l'information pour la prise de décision de l'intelligence d'affaires. C'est donc dire 
que l'on inclut l'IMrkt dans l'IC ainsi que dans l'IA. Les recherches de Reijonen et Komppula 
(2010) indiquent qu'il y a peu de PME qui possèdent des procédures de collectes de données 
formalisées en ce qui concerne leurs clients et que les principales sources de données sont les 
clients eux-mêmes, Internet ainsi que d'autres partenaires. Ceci n'est pas suffisant pour accomplir 
un niveau satisfaisant d'IMrkt et d'IC où le processus serait fait de façon systématique, globale et 
continue. 
 
2.5.3 - L'intelligence technologique 
 L'intelligence technologique (ITech), aussi appelée en anglais "Competitive Technical 
Intelligence" (CTI), est le processus de création d'intelligence sur l'environnement technologique 
de l'entreprise. Étant une composante de l'intelligence compétitive, l'ITech suit les mêmes étapes 
du processus de l'IC, sauf que l'accent est mis sur les technologies présentes ou futures de 
l'industrie ou de certains compétiteurs. Son but est de permettre aux dirigeants de prendre des 
décisions plus éclairées sur des sujets et problèmes de nature technologique en leur fournissant du 
savoir utile et pertinent. Encore une fois, comme pour les deux composantes précédentes, il faut 
bien définir ses sujets clefs d'intelligence. Voici quelques exemples de ce que pourraient être les 
besoins d'une compagnie par rapport à l’intelligence technologique : 
 
 Quelles sont les technologies futures dans l'industrie et leur application? 
 Quels sont les brevets de certains compétiteurs? 
 Pourquoi mes compétiteurs ont-ils un brevet en particulier? 
 Quelle est la technologie actuelle et pourquoi? 
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 Quel est le rôle de la technologie dans l'avantage de mon compétiteur? 
 Comment tirer avantage de l'utilisation d'une technologie? 
 
 L'analyse des brevets et les scénarios sont de bonnes stratégies pour évaluer les 
différentes options. On note aussi les analyses de coût, de tendance ainsi que la traditionnelle 
analyse SWOT comme autres techniques possibles. Le savoir acquis devra être communiqué aux 
dirigeants pour que ceux-ci puissent prendre des décisions éclairées. La communication est une 
étape cruciale, car souvent les dirigeants auront peu de connaissances techniques. Cela fait en 
sorte que l'employé responsable de l'ITech devra rendre l'information simple et facile à 
comprendre, les données brutes ne sont pas suffisantes (Muller, 2006-3), une bonne vulgarisation 
est nécessaire. C'est pourquoi le professionnel doit avoir des connaissances techniques, mais aussi 
des aptitudes au niveau des affaires pour être en mesure de faciliter la communication avec les 
gestionnaires. L'ITech est plus populaire dans les industries de l'aérospatial, des biotechnologies, 
des produits de consommation, des technologies de l'information et dans les secteurs 
manufacturiers, pharmaceutiques, de la communication et du transport. Cela est dû au fait que les 
entreprises de ces industries doivent maintenir un haut niveau d'innovation pour garder un 
avantage compétitif et cela est un défi continu pour celles-ci (Muller, 2006-3). Mais comme on en 
fait mention également, l'intelligence technologique est importante pour les autres types 
d'industries et celle-ci affecte plusieurs départements au sein de l'entreprise, par exemple la 
recherche et le développement, la fabrication, le marketing et les ventes. Si l'ITech est appliquée 
de façon systématique et continue, celle-ci va apporter de nombreux bénéfices comme la 
détection d'opportunités d'innovation, la conception de nouveaux produits et procédés, la prise de 
décision éclairée, l'identification de nouvelles formes de recherche, etc. Cela va aussi permettre 
de surveiller la compétition, de réagir rapidement au changement et, au-delà de la réaction, d'être 
proactif et d'initier les prochains changements transformationnels de l'industrie. Sur le plan des 
PME, on peut s'attendre à ce que la pratique de l'intelligence technologique soit moins répandue 
que pour les grandes entreprises, à l'exception de petites entreprises technologiques dont la 
création, la survie et la croissance passent par l'utilisation des technologies. 
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2.6 - Comportements face à l'intelligence compétitive 
 Selon Rouach et Santi (2001), les entreprises peuvent adopter différents comportements 
vis-à-vis de l'intelligence compétitive. En effet, une organisation peut être très passive et 
ignorante face aux changements de la compétition, du marché ou des technologies. À l'inverse, 
une autre compagnie pourrait être très proactive et créer beaucoup de valeur par l'application du 
processus et des facteurs clefs au travers des composantes de l'intelligence compétitive. Dans 
cette section, nous allons présenter une typologie des différents comportements que les 
entreprises peuvent avoir face à l'IC. De plus, cette typologie sera très importante pour la suite du 
mémoire et pour la compréhension des résultats, car nous utiliserons ces comportements pour 
noter les PME interrogées lors de nos entrevues par rapport à chaque phase et facteur clef de 
l’intelligence compétitive. 
 
 On propose le modèle de classification de Rouach et Santi (2001) qui comprend cinq états 
dans lesquels une organisation peut se trouver dans la vision et l'application de l'intelligence 
compétitive : l'attitude passive, l'attitude réactive, l'attitude active, l'attitude agressive et l'attitude 
guerrière. Ce modèle a d'ailleurs été repris par d'autres auteurs pour classifier l'attitude en IC de 
grandes entreprises et de multinationales ainsi que pour l'étude de petites et moyennes entreprises 
Smith et al. (2010). 
 
2.6.1 - L'attitude passive 
 Les entreprises ayant cette attitude ne montrent aucun intérêt envers l'intelligence 
compétitive et n'ont pas peur de la compétition au sein de leur industrie. Il n'y a aucun support de 
la direction, aucune ouverture d'esprit, un manque de compréhension et une crainte d'utiliser des 
outils et technologies non connus à l'entreprise. En somme, il n'y a aucune action qui est prise et 
l'organisation est aveugle face à son environnement externe. 
 
2.6.2 - L'attitude réactive 
 La principale caractéristique de ce comportement est que l'organisation ne réagit que 
ponctuellement lorsqu'elle se sent attaquée par ses compétiteurs. L'équipe de gestion ne croit pas 
que l'intelligence compétitive puisse apporter des bénéfices à l'entreprise. C'est pourquoi il n'y a 
qu'un budget très limité et que les actions sont temporaires et improvisées en réaction à une 
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menace ou une opportunité. C'est l'attitude où l'organisation est constamment en gestion de crise 
face à des situations liées à l'intelligence compétitive. 
 
2.6.3 - L'attitude active 
 Cette attitude est caractérisée par le fait que l'entreprise tente activement d'observer la 
concurrence. Malgré le fait que la direction voit l'intelligence compétitive comme pouvant être 
profitable, le budget alloué à l'IC est toutefois limité et cela empêche l'organisation de passer au 
niveau supérieur. De plus, l'équipe de gestion n'a pas de vision stratégique à long terme de l'IC. 
On tente d'analyser et d'interpréter les signaux du marché, mais l'on ne se base que sur des 
sources faciles d'accès et le système de gestion informatique de l'entreprise n'est pas ou peu 
structuré. Bref, l'organisation est encore au stade de l'observation dû au budget limitatif. 
 
2.6.4 - L'attitude agressive 
 À ce niveau, on commence à agir de façon proactive face à la compétition et 
l'environnement externe. Ici, les gestionnaires appuient fortement l'intelligence compétitive, cela 
fait qu'elle est incluse dans la planification stratégique de l'entreprise. Les ressources étant 
beaucoup plus significatives, il est possible d'entreprendre la collecte de données stratégiques et 
de le faire de façon professionnelle, légale et éthique. On effectue de la veille sur les 
compétiteurs, on porte une attention particulière au traitement des données, on fait l'analyse de 
scénarios et le processus informatique est géré de façon intégrée avec les autres procédures de 
l'entreprise.  
 
2.6.5 - L'attitude guerrière 
 C'est le sommet que l'on peut atteindre, l'entreprise a une mentalité de guerre face à la 
compétition. L'organisation est très proactive dans toute sa gestion du processus de l'intelligence 
compétitive. L'équipe de direction intègre l'IC dans les étapes de la prise de décision et donne 
donc un budget pratiquement illimité dans le but d'acquérir les meilleurs outils et experts ainsi 
que pour pouvoir puiser dans des sources de données donnant un réel avantage compétitif. Tout 
compte fait, l'organisation est dans une position offensive, elle exploite toutes les opportunités 
possibles, fait la guerre contre la désinformation et la contrefaçon et fait aussi l'exploitation 
agressive des brevets. 
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2.6.6 - Observations sur les petites et moyennes entreprises 
 Smith et al. (2010) ont utilisé ce modèle de façon à classer les PME d'une région de la 
France, ce qui est très intéressant dans notre contexte. Ils ont découvert que la majorité des 
organisations ont une attitude active par rapport à l'IC. Par contre, les PME de l'étude sont 
supportées par des programmes gouvernementaux et cela a peut-être fait augmenter leur niveau 
de conscience en intelligence compétitive par rapport à d'autres entreprises qui n'auraient pas eu 
cette chance. On remarque au travers d'autres études que les petites et moyennes entreprises se 
situent généralement au niveau de l'attitude réactive, c'est-à-dire qu'elles sont en situation de 
gestion de crise lorsqu'une menace ou une opportunité est détectée. Évidemment, on peut 
retrouver des PME partout dans le spectre des comportements, mais la majorité des organisations 
sont catégorisées par une attitude passive, réactive ou active, alors qu'une minorité tend vers 
l'attitude agressive ou guerrière. Pour une PME, l'attitude guerrière n'est probablement pas le but 
et l'objectif ultime, car dans cette catégorie, il faut beaucoup de ressources humaines et 
financières et cela est rarement possible pour les petites organisations. En fait, l'attitude agressive 
est celle qui est souhaitable, car c'est dans celle-ci que l'organisation prend conscience que 
l'utilisation de l'intelligence compétitive au niveau stratégique est bénéfique et qu'elle débloque 
suffisamment de ressources pour bien effectuer toutes les phases du processus de façon continue. 
 
2.7 - Résumé de la théorie 
 Dans ce chapitre, nous avons tout d'abord traité de l'intelligence d'affaires et de 
l'intelligence compétitive. Malgré que les deux disciplines aient des similitudes, notamment le 
même processus ainsi que le même objectif, on considère qu'elles ne constituent pas la même 
entité et qu'elles doivent être différenciées l'une de l'autre, car on peut noter certaines différences. 
Par exemple, elles nécessitent entre autres l'utilisation d'outils et de technologies différentes pour 
la collecte et l'intégration des données ainsi que pour l'analyse de l'information. De plus, puisque 
l'IC traite les données de l'environnement externe et ne s'applique qu'à des décisions tactiques et 
stratégiques, nous avons conclu que celle-ci est un processus complet à l'intérieur de l'IA. 
 
 Par la suite, nous avons établi les différences entre une grande entreprise et une PME, on 
note entre autres que les grandes organisations ont plus de ressources, des processus de gestion 
plus formalisés et des rôles plus spécifiques qu'en PME. Nous avons fait le portrait des PME du 
Québec et du Canada, car celles-ci sont l'objet principal de notre étude. On a fait ressortir que 
celles-ci représentent une part importante de l'économie et de l'emploi du pays. On a aussi fait un 
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constat de la situation réelle des petites et moyennes entreprises en intelligence compétitive. Les 
principaux résultats de ce bilan sont que les PME ont peu de ressources et manquent de structure 
formelle dans leur gestion de l'IC. 
 
 Ensuite, nous avons exposé le processus de l'intelligence compétitive, il s'agit d'un 
enchaînement de sept phases qui permettent de déterminer les besoins des dirigeants et de les 
transformer en intelligence pratique pour ensuite prendre une décision appropriée à l'aide de 
l’information acquise. Voici ces sept phases : 
 
 Définition des besoins : On établit clairement ce que les dirigeants veulent obtenir, cela 
est fait à l'aide des sujets clefs en intelligence. 
 Planification : On traduit les sujets clefs d'intelligence de façon à se que l'on sache quelles 
données chercher lors de la collecte. On planifie aussi un échéancier et un budget. 
 Collecte des données : On exécute le plan d'action, on accumule les données pertinentes à 
partir de diverses sources comme le Web, les journaux, les clients ou les médias sociaux. 
 Intégration des données : On nettoie, synthétise et stocke les données recueillies lors de la 
phase précédente et on les entrepose dans des bases de données. 
 Analyse de l'information : On analyse l'information stockée pour en faire ressortir du 
savoir pratique, et ce, à l'aide de différents outils et techniques. 
 Communication du savoir : On transmet le savoir acquis aux dirigeants par l'entremise de 
rapports, de tableaux de bord ou encore de réunion formelle. 
 Décision et évaluation : On prend une décision en ce qui concerne les sujets clefs en 
fonction de l'intelligence acquise. Ensuite, on évalue le processus pour l'améliorer. 
 
 En plus des sept phases, on note qu'il y a cinq facteurs clefs de succès qui vont rendre 
l'intelligence compétitive plus efficace :  
 
 Structure et procédés : L'intelligence compétitive doit être dotée d'une infrastructure qui 
dicte les politiques, les règles et la structure de celle-ci dans l'entreprise. 
 Culture de l'organisation : Pour que l'intelligence compétitive soit optimale, il faut que les 
employés aient un fort sentiment d'appartenance ainsi qu'une conscience de ce qu'est l'IC. 
 Feedback : La rétroaction permet de faire des ajustements en cours de route d'une phase à 
l'autre de façon proactive. 
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 Les outils et technologies : Les phases de la collecte, de l'intégration, de l'analyse et de la 
communication peuvent être optimisées à l'aide de la technologie. 
 Attitude des dirigeants : Une attitude favorable envers l'IC aura une influence positive sur 
la définition des besoins, la planification ainsi que la décision et l'évaluation. 
 
 À la suite de cela, nous avons établi l'étendue de notre recherche. En effet, celle-ci est 
limitée à l'étude de l'intelligence concurrentielle, l'intelligence marketing ainsi que l'intelligence 
technologique. Ce choix est motivé par l'importance de ces composantes dans le contexte des 
PME et est limité par les contraintes de temps associées à la remise de notre mémoire. 
 
 Finalement, nous avons présenté une typologie de classement des entreprises selon leur 
comportement en intelligence compétitive. On note qu'une organisation peut se trouver à l'un ou 
l'autre de ces niveaux : l'attitude passive, l'attitude réactive, l'attitude active, l'attitude agressive et 
l'attitude guerrière.  
45 
 
Chapitre 3 : Méthodologie 
 Dans ce chapitre, nous présenterons la méthodologie utilisée pour récolter nos données de 
recherche. Dans la première section, nous décrirons le design de recherche choisi, c’est-à-dire 
l’étude de cas (case study), et comment les caractéristiques de notre recherche sont conformes à 
un tel design. Ensuite, dans la deuxième section, nous parlerons de la stratégie d’échantillonnage, 
en d’autres termes, comment nous avons créé notre échantillon de convenance et les démarches 
que l’on a faites pour contacter les PME. Finalement, à la dernière section, nous décrirons la 
façon dont nous récolterons nos données lors des entrevues auprès des entreprises. 
 
3.1 - Design de recherche 
 Dans la prochaine section, nous expliquerons ce qu'est l'étude de cas, car c'est ce design 
qui a été choisi pour réaliser cette recherche. Nous expliquerons également les motivations de ce 
choix et comment ce design permet de répondre à nos questions de recherche. Finalement, 
puisqu'il existe plusieurs types d'étude de cas, nous identifierons celui qui correspond le mieux à 
notre problématique et nous expliquerons ce en quoi ce type particulier consiste. 
 
 Tout d'abord, nous commençons par présenter la définition de l'étude de cas tel 
qu'exposée par Benbasat et al. (1987) : 
 
A case study examines a phenomenon in its natural setting, 
employing multiple methods of data collection to gather 
information from one or a few entities (people, groups, or 
organizations). The boundaries of the phenomenon are not 
clearly evident at the outset of the research and no 
experimental control or manipulation is used. 
 
 De cette définition, les auteurs Benbasat et al. (1987) font ressortir 11 caractéristiques 
clefs d'une recherche de type étude de cas : 
 
1. Le phénomène est étudié dans son cadre naturel. 
2. Plusieurs méthodes de collecte de données sont utilisées. 
3. Une ou plusieurs entités (individu, groupe, ou organisation) sont étudiées. 
46 
 
4. La complexité des entités est étudiée de manière intensive. 
5 Les études de cas sont plus appropriées lors d’un processus d’exploration, de 
développement d’hypothèses et d’acquisition de connaissances. 
6 Aucun contrôle expérimental ni manipulation ne sont impliqué. 
7 Le chercheur peut ne pas spécifier à l'avance les variables dépendantes et indépendantes. 
8 Les résultats après analyse dépendent en grande partie sur les capacités d'interprétation du 
chercheur. 
9 Un changement dans les endroits et les méthodes de collecte de données peuvent avoir 
lieu si le chercheur a besoin de développer de nouvelles hypothèses. 
10 L'étude de cas est utile pour étudier les questions de type "pourquoi" et "comment", car 
celles-ci se répondent en créant des liens à travers le temps plutôt qu'avec une grande 
fréquence. 
11 L’accent est sur les événements présents. 
 
 C'est donc dire que l'étude de cas est appropriée pour répondre à des types de problèmes 
où la recherche et la théorie ne sont pas encore beaucoup développées et où l'expérience des 
acteurs est importante et le contexte des actions est critique. Benbasat et al. (1987) indiquent que 
l'étude de cas est un design bien adapté pour récolter les connaissances des acteurs de terrain et 
pour développer des théories à partir de ces connaissances. 
 
 L'étude de cas est appropriée pour notre recherche, car la majorité des 11 caractéristiques 
énumérées plus haut décrivent effectivement la nature de notre étude. 
 
 Premièrement, dans notre recherche sur l'intelligence compétitive pour les petites et 
moyennes entreprises, nous voulons bel et bien étudier l'IC dans son cadre naturel qu'est la PME. 
C'est pourquoi nous allons effectuer des entrevues avec les dirigeants des PME dans leurs locaux 
pour respecter cet aspect des études de cas. Deuxièmement, pour ce qui est des différentes 
méthodes de collecte de données, nous allons favoriser l'enregistrement audio des entretiens ainsi 
que la prise de note manuelle durant celles-ci. Troisièmement, au courant de notre étude, nous ne 
voulons pas nous limiter à l'étude d'une seule entité, nous ferons plusieurs entrevues, environ 3 à 
4, avec des dirigeants de trois secteurs d'activités différents pour un total d'environ 9 à 12 
entreprises interrogées. Quatrièmement, le but de notre recherche est bel et bien d'étudier la 
complexité de l'intelligence compétitive, et ce, de manière intensive dans le contexte des PME. 
Pour ce faire, nous avons élaboré un questionnaire de recherche permettant de capturer la plus 
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grande part possible des activités d'intelligence compétitive d'une entreprise. En effet, le 
questionnaire permet de récupérer de l'information concernant les différentes phases du processus 
de l'intelligence compétitive comme elles sont effectuées par l'entreprise visée. Il permet aussi 
d'en apprendre davantage sur la compréhension et la pratique des différents facteurs clefs de 
succès par l'organisation. De plus, il est possible de vérifier, au travers des différentes questions, 
sur quels champs d'application de l'IC l'entreprise focalise ses actions. Finalement, à la suite de 
l'analyse des entrevues, nous serons en mesure de classifier les organisations rencontrées selon 
leur attitude envers l'intelligence compétitive. Cinquièmement, notre étude se situe effectivement 
aux stades de l'exploration et de la classification, car peu de recherches avant celle-ci ont été 
effectuées sur l'intelligence compétitive dans les PME, et encore moins dans un contexte 
québécois. Sixièmement, comme cela est indiqué par Benbasat et al. (1987), aucune manipulation 
ni contrôle expérimental ne doit être fait et cela correspond avec l'approche que nous avons par 
rapport aux entrevues en entreprises que nous allons faire. Septièmement, comme spécifié, il est 
possible que les variables dépendantes et indépendantes d'une étude de cas ne soient pas 
spécifiées, et cela est effectivement notre cas puisque nous voulons explorer un sujet où aucune 
hypothèse n'a été posée apriori. Huitièmement, bien que l’analyse des résultats et des données ne 
sera pas effectuée à l'aide de traitement statistique, nous allons tout de même tenter d'être le plus 
objectif possible dans notre interprétation des résultats. Cela est conforme avec la caractéristique 
de l'étude de cas qui stipule que les résultats d'analyse dépendent fortement des capacités 
interprétatives du chercheur. Apriori, la neuvième caractéristique n'a pas beaucoup d'intérêt pour 
notre étude, mais elle constitue une porte de sortie si de nouvelles informations lors des entrevues 
viennent changer l'allure de la recherche. Dixièmement, nos trois questions de recherche sont du 
type "comment", et puisque l'étude de cas permet effectivement de répondre à ce type de 
questions, nous pensons que ce design est approprié pour le contexte de notre recherche. 
Onzièmement, la dernière caractéristique indique que l’accent de la recherche doit être sur les 
évènements présents. C'est précisément le cas de notre étude, car nous voulons déterminer le 
niveau d'intelligence compétitive des entreprises au moment présent, et non comment elles la 
pratiquaient dans les années précédentes ou comment elles l’envisagent dans le futur. 
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 À l’aide des 11 caractéristiques précédentes, nous venons de démontrer que notre 
recherche s’inscrit bien dans un design de type "étude de cas". Mais, encore plus particulièrement, 
Benbasat et al. (1987) établissent 4 questions à se poser pour valider si l'étude de cas est 
appropriée : 
 
1. Est-ce que le phénomène peut être étudié hors de son cadre naturel? 
2. Est-ce que l'étude se focalise sur les évènements présents? 
3. Est-ce que le contrôle ou la manipulation des sujets ou des évènements est nécessaire? 
4. Est-ce que le phénomène bénéficie déjà d'une base théorique? 
 
 Les auteurs expliquent que l'étude de cas est particulièrement utile lorsque la recherche se 
fait sur des éléments qui doivent être étudiés dans leur cadre naturel et/ou qu'il y a un accent sur 
des évènements présents. Ces caractéristiques sont bel et bien présentes pour notre étude, on tente 
d'en apprendre davantage sur les pratiques courantes d'intelligence compétitive dans le cadre 
naturel des PME. De plus, l'étude de cas n'est pas appropriée lorsque les sujets ou les évènements 
doivent être contrôlés ou manipulés au cours de la recherche. Et c'est effectivement notre cas, 
nous ne voulons pas manipuler ou influencer les sujets de notre étude d'aucune façon. On 
mentionne aussi que les recherches qui ne sont pas supportées par une base théorique solide sont 
plus enclines à être accomplies avec une étude de cas. Comme on l'a déjà mentionné à plusieurs 
reprises, l'intelligence compétitive en contexte de PME est un sujet qui est très peu développé 
dans la littérature académique et se prête donc bien à la recherche par étude de cas. 
 
 Le plus important point que Benbasat et al. (1987) indiquent est que l'étude de cas permet 
de répondre à des questions de type "pourquoi" et "comment". Et c'est justement de cette façon 
que nos questions de recherche sont formulées dans la section 1.4 - Objectifs de recherche : 
 
 Comment fonctionne l'intelligence compétitive chez les petites et moyennes entreprises? 
 Comment les petites et moyennes entreprises comprennent-elles le processus de 
l'intelligence compétitive et ses facteurs clefs de succès? 
 Comment les petites et moyennes entreprises peuvent-elles faire pour intégrer 
l'intelligence compétitive à leurs activités? 
 
 Tous ces éléments font en sorte que l'on peut affirmer que notre design de recherche est 
bel et bien de type "étude de cas". Par contre, il existe plusieurs types de recherche par étude de 
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cas, Dube et Pare (2003) en décrivent trois, les recherches descriptives, exploratoires et 
explicatives. Nous ne présenterons pas les trois types d'étude, seulement la descriptive, car c'est 
de cette nature qu'est notre recherche. Nous décrierons les différents traits qui font qu'une étude 
de cas est descriptive et nous associerons ces caractéristiques à notre cas pour démontrer que 
notre recherche est bel et bien de cette nature. Les auteurs séparent les différentes caractéristiques 
selon trois stades de la recherche, 1) le design de recherche, 2) la collecte des données et 3) 
l'analyse des données. 
 
 Premièrement, commençons par les traits du design de la recherche. Dube et Pare (2003) 
écrivent qu'une étude de cas devrait avoir des questions de recherche claires, ces questions de 
recherches permettent de faire facilement le lien entre les contributions pratiques et théoriques de 
la recherche et sont les pierres d'assises d'un design de recherche solide. Nous avons 
effectivement décrit clairement qu'elles sont nos questions de recherche à la section 1.4 - 
Objectifs de recherche. Ensuite, les recherches descriptives quoique pouvant être à cas unique 
devraient être à cas multiple, permettant ainsi une généralisation des résultats et une meilleure 
variabilité dans certains contextes. C'est précisément ce que l'on veut faire en effectuant plusieurs 
entretiens avec des dirigeants de PME différentes. Dans le cas de recherche à cas multiple, Dube 
et Pare (2003) expliquent que la sélection des cas doit, soit être faite pour que l'on puisse prédire 
des résultats similaires entre ceux-ci, ou pour que l'on puisse prédire des résultats contraires entre 
les cas. Pour notre étude, nous ferons une sélection d'entreprises dans différents secteurs 
d'activités dans le but de pouvoir voir des différences entre ces différents secteurs. La prochaine 
composante des études de cas descriptive est de bien déterminer l'unité d'analyse (unité 
d'échantillonnage), car cela permet de comprendre comment l'étude peut apporter à une 
connaissance plus générale du sujet. L'unité d'analyse de notre recherche est l'une des PME 
faisant des affaires au Québec que l'on aura sélectionné pour interroger l'un de ses dirigeants. 
Aussi, Dube et Pare (2003) indiquent qu'une étude de cas devrait inclure un cas pilote permettant, 
entre autres, de peaufiner les instruments de collecte des données et de familiariser le chercheur 
avec ces instruments et le phénomène à l'étude. Nous utiliserons effectivement des cas pilotes au 
cours de notre recherche. Nous voulons tester notre questionnaire ainsi que notre matériel 
d'enregistrement à deux reprises avec des personnes du milieu pour ensuite faire un test pilote réel 
avec un dirigeant d'entreprise d'une PME. Ces tests nous permettrons de nous familiariser, autant 
avec notre questionnaire et le sujet qu'avec notre matériel d'enregistrement. Le contexte de l'étude 
cas est nécessaire pour assurer la crédibilité ainsi que la généralisation des résultats. En effet, il 
est nécessaire de savoir comment les données de l'étude ont été récoltées pour que les résultats 
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puissent être reproduits. Le contexte dans lequel nos résultats seront récoltés est exposé dans les 
deux prochaines sections 3.2 - Stratégie d'échantillonnage et 3.3 - Collecte de données. 
 
 Deuxièmement, nous en sommes maintenant à décrire les caractéristiques de la collecte 
des données d'une étude de cas descriptive. Tout d'abord, Dube et Pare (2003) indiquent que le 
processus de collecte de données doit être clair et bien expliqué. Pour notre part, nous ferons 
notre récolte de données à l'aide d'entrevues semi-structurées menées auprès de dirigeants de 
PME, les détails sont décrits dans la section 3.3 - Collecte de données. La deuxième 
caractéristique est le fait d'utiliser plusieurs sources de données et d'informations, qu’elles soient 
qualitatives ou quantitatives. Cela permet d'avoir une compréhension plus globale de la situation 
qui est étudiée. Par contre, dans le cadre de ce mémoire, nous nous limiterons à l'entrevue en tête-
à-tête pour récolter la majorité de nos données et celles-ci seront donc de nature qualitative. Avoir 
plusieurs sources d'informations permet de faire de la triangulation, c'est-à-dire de trouver les 
mêmes résultats à partir de différentes sources de données, cela rend les résultats de l'étude plus 
précis et plus convaincants. Mais puisque nous nous limiterons seulement à des entretiens, il ne 
sera pas possible d'effectuer de la triangulation lors de nos analyses. La dernière caractéristique 
qui concerne la collecte des données est le fait d'avoir un protocole ainsi qu'une base de données. 
Un protocole contient les règles ainsi que les procédures à suivre lors de l'utilisation du matériel 
de collecte de données. Vous trouverez en annexe un document intitulé Protocole de collecte de 
données expliquant comment utiliser le questionnaire d'entrevue et les démarches à suivre pour en 
faire bon usage. La base de données doit contenir toutes les données brutes récoltées, comme la 
transcription des entrevues, les notes du chercheur, les documents récoltés, etc. Dans notre cas, 
nous ne rendrons pas toutes ces informations disponibles pour deux raisons. Tout d'abord, le fait 
d'effectuer une douzaine d'entretiens d'environ une heure rendrait la tâche de transcrire la totalité 
de ceux-ci colossale. Ensuite, pour respecter la confidentialité des données que l'on récolte, il 
nous est impossible de publier la totalité du matériel. Par contre, pour appuyer nos analyses, nous 
citerons anonymement les dirigeants lorsque cela sera nécessaire. 
 
 Troisièmement, pour terminer la cette section par rapport au design de recherche, nous 
parlerons des caractéristiques d'une recherche par étude de cas en ce qui concerne l'analyse des 
données récoltées. La première caractéristique d'analyse d'une étude de cas descriptive selon 
Dube et Pare (2003) est la description et l'explication des procédures d'analyses des données. 
Dans notre cas, le processus d'analyse est expliqué dans les différentes sections du chapitre 4. La 
seconde caractéristique inclut les notes sur le terrain, le codage, la représentation visuelle des 
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données ainsi que la flexibilité des processus de récoltes et d'analyse des données. Tout d'abord, 
nous ne prendrons que peu ou pas de notes de terrain lors de nos entrevues, car chacune de celles-
ci sera enregistrée à l'aide d'un magnétophone et elles pourront donc être réécoutées autant de fois 
que nécessaire, rendant la prise de note lors des entretiens plus ou moins nécessaire. Ensuite, 
notre étude va bel et bien contenir une certaine forme de codage qui sera présentée dans les 
sections pertinentes du chapitre 4 et lequel constituera à noter les PME interrogées sur une échelle 
pour chacune des phases du processus ainsi que pour chaque facteur clef. Pour ce qui est de la 
représentation visuelle, celle-ci n'est pas nécessaire, car elle n'apporterait aucune forme de 
compréhension supplémentaire étant donné la nature de notre récolte de données, c'est-à-dire des 
entrevues semi-structurées. Ensuite, dans le cadre de notre recherche, les processus de récoltes et 
d'analyse des données sont bel et bien flexibles. C'est-à-dire qu'au fur et à mesure que l'on 
procède aux entrevues, nous effectuons des analyses sur celles-ci et nous pouvons ainsi changer 
quelque peu les questions que l'on posera lors des prochains entretiens à la lumière de ce qui 
ressort de ces analyses. La caractéristique suivante d'une étude de cas descriptive que Dube et 
Pare (2003) mettent en évidence est l'enchainement logique des éléments au sein de la recherche. 
C'est le fait que quelqu'un d'extérieur à la recherche est en mesure de s'y retrouver et de 
comprendre celle-ci au travers de la lecture, en partant des questions de recherche jusqu'aux 
conclusions. En d'autres mots, les éléments doivent avoir un enchainement logique à partir des 
questions de recherches jusqu'aux conclusions finales du projet. Cet élément est difficile à juger 
par les personnes responsables de la recherche, mais nous pensons effectivement que les éléments 
ont un enchainement logique entre eux. La caractéristique suivante est le fait de faire des analyses 
croisées entre les différents cas. Dube et Pare (2003) indiquent qu'il faut tenter de grouper des cas 
similaires et ensuite d'analyser les différences entre les groupes qui ont été formés. C'est 
effectivement ce que nous tenterons de faire, car dans une liste de questions préliminaires du 
questionnaire, nous voulons acquérir des renseignements tels que le nombre d'employés, le 
secteur d'activité ou encore le chiffre d'affaires. Ces données vont nous permettre de grouper les 
cas et de tenter de trouver s'il existe des différences dans les pratiques d'affaires des PME selon 
ces caractéristiques. La présence de citations est une autre caractéristique des études de cas, car 
elles permettent aux lecteurs de faire leur propre jugement par rapport aux conclusions qui sont 
tirées de l'analyse. La dernière caractéristique selon Dube et Pare (2003) est la révision des cas. 
Selon cette stratégie, le chercheur devrait vérifier avec les répondants si l'analyse corrobore avec 
ce qui a été constaté sur le terrain. Dans notre cas, nous ne ferons pas un tel exercice, car cela 
augmenterait la charge de travail et cela dépasse le cadre de la maîtrise. 
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 En somme, on constate que l'étude de cas de type descriptive est bel et bien le bon design 
de recherche associé à notre projet. On a démontré dans la dernière section que notre recherche 
comprend la majorité des caractéristiques énumérées par Benbasat et al. (1987) et par Dube et 
Pare (2003), ce qui fait que nous pouvons affirmer que ce design de recherche est approprié. 
 
3.2 - Stratégie d'échantillonnage 
 La population visée par notre étude est l'ensemble des petites et moyennes entreprises du 
Québec. Et donc, cela fait en sorte que l'unité d'échantillonnage est une des PME parmi celles 
faisant affaire dans la province du Québec. Bien que nous allons rencontrer des personnes 
physiques qui sont responsables de l'intelligence compétitive dans leur entreprise, l'unité 
d'échantillonnage demeure bel et bien la PME dans son ensemble et non le répondant seulement. 
Cela est dû au fait que nous ne voulons pas étudier les perceptions et les actions d'une seule 
personne, nous voulons savoir quels sont les caractéristiques, les processus et les façons de faire 
en intelligence compétitive de l'entreprise en entier. 
 
 Puisque nous n'avons pas les moyens d'interroger et de rencontrer la totalité des PME du 
Québec, nous devons nous en tenir à un échantillon de cette population. Nos contacts dans la 
région de la ville Sherbrooke nous permettent de former un échantillon de convenance. En effet, 
étant en contact avec Sherbrooke Innopole, le Centre local de développement (CLD) de la MRC 
de Sherbrooke, nous pouvons communiquer avec les entreprises qui en sont membre et ainsi 
construire notre échantillon. Sherbrooke Innopole est un organisme de développement 
économique dans les secteurs industriels et tertiaire-moteur et soutient le développement de plus 
de 700 entreprises locales. Les organisations visées par cette enquête sont autant les petites que 
les moyennes entreprises. Nous tenterons donc de sélectionner notre échantillon de façon à 
représenter ces deux catégories. Dans une optique d'analyse, nous avons choisi trois secteurs 
d'activités du Système de Classification des Industries de l'Amérique du Nord (code SCIAN) dans 
lesquels nous avons sélectionné des PME du répertoire de Sherbrooke Innopole. Les secteurs 
concernés sont "fabrication", "commerce de gros" et "services professionnels, scientifiques et 
techniques". Nous avons choisi ces secteurs, car ceux-ci étaient bien représentés en terme de 
quantité d'entreprises et aussi parce que nous pensions qu'une pratique de l'intelligence 
compétitive était plus probable dans des entreprises de ces secteurs d'activités. Cette sélection va 
nous permettre de faire des comparaisons entre les secteurs lors de l'analyse des résultats. Dans le 
cadre de ce projet de maîtrise et des contraintes de temps associées à la remise de ce mémoire, 
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nous avons décidé de nous limiter à environ quatre entreprises par secteurs, pour un total de 12 
PME interrogées au total dans l'enquête. 
 
 Pour faire notre sélection, nous sommes allés dans le répertoire des entreprises du site 
Internet de Sherbrooke Innopole. Dans l'outil de recherche, nous avons choisi, à tour de rôle, un 
des trois secteurs visés et, par la suite, nous avons pris en note les PME que nous connaissions 
déjà et/ou celles qui semblaient les plus intéressantes. Dans le secteur de la fabrication, il y avait 
359 entreprises et nous avons effectué une sélection de 20 d'entre elles. Pour ce qui est du secteur 
du commerce de gros, notre recherche a mené à 99 résultats et nous en avons gardé 15. 
Finalement, le répertoire comprenait 114 entreprises pour le dernier secteur, celui des services 
professionnels, scientifiques et techniques, et nous avons conservé 14 de celles-ci. Sur le site 
Internet de Sherbrooke Innopole se trouve une fiche descriptive de chaque entreprise incluant 
l'adresse physique, l'adresse de courriel, le site Web de la compagnie, le nombre d'employés, les 
produits fabriqués et/ou services offerts ainsi que les principaux administrateurs. À l'aide de cette 
fiche, nous avons envoyé des courriels en demandant s'ils désiraient participer à notre étude sur 
l'intelligence compétitive. Nous avons inclus en attachement du courriel un document expliquant 
notre projet de recherche et le niveau d'implication demandé de la part des participants, celui-ci 
est exposé dans l'annexe 03. À la suite de l'envoi du courriel explicatif, nous communiquions par 
téléphone avec les entreprises ne nous ayant pas répondues dans le but de faire un suivi avec 
celles-ci. Finalement, si une PME était disposée à répondre à nos questions, nous fixions un 
rendez-vous selon leurs disponibilités. 
 
 Nous avons utilisé cette stratégie d'approche auprès des PME durant quelques semaines, 
mais celle-ci s’est avérée peu fructueuse. À la suite de ce constat, nous avons donc décidé 
d'utiliser une autre façon d'aborder les entreprises. En nous servant de nos contacts dans la région, 
nous sommes entrés en communication avec des PME intéressées et disposées à participer à notre 
projet de recherche. En plus de cette nouvelle approche, nous avons également étendu la liste de 
nos entreprises visées lors de la première sélection sur le site de Sherbrooke Innopole. Ce nouvel 
échantillon de convenance plus étendu nous a donc permis donc de contacter suffisamment 
d’entreprises pour la poursuite du projet.  
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3.3 - Collecte des données 
 La collecte des données pour chacune des entrevues auprès des dirigeants des entreprises 
répondantes a été faite de la même façon et voici la procédure qui a été utilisée pour chacune de 
celles-ci. Tout d'abord, l'entretien s’est déroulé à l'endroit qui convenait au répondant ainsi qu'au 
moment le plus approprié selon leur horaire et la nôtre. Avant de commencer l'entrevue, un 
formulaire de consentement était présenté au répondant, celui-ci le lisait et le signait s'il était en 
accord avec les conditions de celui-ci. Vous trouverez le formulaire de consentement dans 
l'annexe 04. Une des clauses importantes de ce formulaire est l'acceptation que l'entretien soit 
l'objet d'un enregistrement audio. En effet, les entrevues ont été enregistrées à l'aide d'un 
magnétophone pour permettre une meilleure analyse des cas par la suite. Après la signature du 
formulaire de consentement, nous débutions l'entretien, nous utilisions une technique d'entrevue 
de type semi-structurée. Cette technique nous permettait d'être plus flexible lors de l'entretien et 
ainsi de garder le répondant plus intéressé. Nous pouvions changer l'ordre des questions ou en 
poser plus ou moins selon les réponses du participant. L'entrevue semi-structurée nous permettait 
en fait de faire une analyse plus poussée qu'une entrevue structurée, tout en restant centré sur le 
sujet principal de la recherche. Vous trouverez le questionnaire servant de guide pour les 
entretiens dans l'annexe 01. L'entrevue, d'une durée moyenne d'une heure, débutait par une courte 
introduction sur le sujet et sur les objectifs de l'entretien et était ensuite divisée en trois sections. 
La première comportait des questions de classements pour permettre une analyse selon diverses 
dimensions comme la taille, le secteur, le chiffre d'affaires, etc. La seconde section servait à 
évaluer comment l'entreprise effectuait de l'intelligence compétitive selon le processus cyclique 
de sept phases que l'on a établies dans le chapitre précédent. Pour sa part, la troisième 
section était focalisée sur le niveau d'usage des différents facteurs clefs de succès en intelligence 
compétitive. Finalement, l'entrevue se terminait avec une courte conclusion dans laquelle on 
remerciait le répondant de son temps et où on lui demandait s'il connaissait d'autres dirigeants de 
PME qui seraient disposés à répondre à nos questions.  
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Chapitre 4 : Résultats 
 Dans le chapitre suivant, nous présenterons les résultats des entrevues effectuées auprès 
de douze PME de la région de l’Estrie. Tout d'abord, dans la première section, nous décrirons les 
caractéristiques descriptives de chacune des entreprises questionnées. Par la suite, dans une 
seconde section, nous reprendrons le modèle établi lors du chapitre 2 et nous validerons si chacun 
des concepts de celui-ci est présent ou non dans la réalité des PME. Ensuite, dans la troisième 
section du chapitre, nous présenterons des résultats spécifiques à un secteur d'activité en 
particulier, celui des technologies. Finalement, à la dernière section, nous présenterons des 
résultats sur des cas d'entreprises se démarquant par rapport aux autres. 
 
4.1 - Analyse descriptive des PME participantes 
 Les douze entreprises ayant participé à l'étude faisaient toutes partie de la grande région 
de l’Estrie et, selon les critères établis dans la section 2.2 - Petites et moyennes entreprises, 
étaient, au Canada, toutes considérées comme étant des PME, c'est-à-dire une entreprise comptant 
499 employés ou moins. Dans le tableau 02, nous résumons les principales caractéristiques des 
PME ayant contribué à l'étude.  
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Tableau 02 - Caractéristiques descriptives des PME participantes 
 
  
Secteur d'activité 
Année de 
fondation 
Nombre 
d'employés 
Chiffre 
d'affaires 
Entreprise A 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
2011 5 200,000 $ 
Entreprise B Fabrication 2005 6 675,000 $ 
Entreprise C 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
2009 2 N/A 
Entreprise D Fabrication 1976 30 3,000,000 $ 
Entreprise E 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
2008 16 1,150,000 $ 
Entreprise F Commerce 2007 6 750,000 $ 
Entreprise G Commerce 1979 85 18,000,000 $ 
Entreprise H Commerce 1983 6 2,000,000 $ 
Entreprise I 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
1988 15 1,500,000 $ 
Entreprise J 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
2005 60 10,000,000 $ 
Entreprise K Fabrication 1986 350 50,000,000 $ 
Entreprise L 
Services professionnels, 
scientifiques et techniques 
1998 200 N/D 
 
 
 On constate rapidement qu'une majorité, six entreprises sur douze, provient du secteur des 
technologies (Services professionnels, scientifiques et techniques). De plus, les PME de ce 
secteur semblent, en général, plus jeunes que leurs homologues des autres secteurs. Ces deux 
caractéristiques de l'échantillon vont permettre une analyse spécifique du secteur technologique 
en comparaison de la globalité des autres PME. Une autre caractéristique que l'on remarque du 
tableau 02 est que dix entreprises sur douze se classent dans la catégorie des petites entreprises 
(99 employés et moins). De plus, on voit que les années de fondation des entreprises varient 
beaucoup, allant de la plus vieille en 1976 à la plus jeune en 2011. Une variabilité est aussi 
constatée dans les chiffres d'affaires des PME, avec un écart de 49 800 000$ entre le plus grand 
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chiffre d’affaires à 50 000 000$ comparativement à 200 000$ seulement pour le plus petit chiffre 
d'affaires. 
 
4.2 - Analyse globale des cas 
 Dans les sections 2.3 - Processus de l'intelligence compétitive et 2.4 - Facteurs clefs de 
succès en intelligence compétitive nous avons présenté un modèle du processus de l'intelligence 
compétitive et des facteurs clefs de succès. Celui-ci est repris ici (figure 02) dans le but de tenter 
de valider si chaque phase et facteur est présent dans la réalité des PME ayant participé à l'étude. 
 
 Nous reprendrons donc chacun des concepts du modèle séparément et nous vérifierons 
comment les PME ont répondu aux questions étant associées à ce concept. Nous rappelons que 
vous pouvez trouver le questionnaire et chacune de ses questions dans l'annexe 01.  
 
 Pour chacun des concepts, nous avons accordé une note à chacune des PME selon leur 
attitude envers ce concept. On rappelle brièvement les cinq types d'attitude envers l'intelligence 
compétitive tels que proposés par Rouach et Santi (2001) et exposés dans la section 2.6 - 
Comportements face à l'intelligence compétitive, l'attitude passive, réactive, active, agressive et 
guerrière. Donc pour chacun des concepts, un résultat sur dix a été donné à toutes les entreprises 
selon les mesures fixées dans le tableau 03. 
 
Tableau 03 - Représentation numérique des comportements en intelligence compétitive 
 
Attitude Note (/10) 
Absence  0 
Attitude passive 1-2 
Attitude réactive 3-4 
Attitude active 5-6 
Attitude agressive 7-8 
Attitude guerrière 9-10 
 
 
 Les résultats obtenus pour chaque phase selon cette méthode sont montrés dans le 
tableau 04. 
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Tableau 04 - Analyse globale des résultats des PME pour chaque élément 
 
Phases Note moyenne (/10) Écart-type 
Définition des besoins 6.00 1.71 
Planification 4.42 1.88 
Collecte des données 4.92 1.93 
Intégration des données 3.67 2.23 
Analyse de l'information 5.33 2.02 
Communication du savoir 5.83 1.34 
Décision et évaluation 5.58 1.88 
Facteurs Note moyenne (/10) Écart-type 
Feedback 4.17 1.80 
Structure et procédés 4.92 1.93 
Culture de l'organisation 5.17 1.64 
Outils et technologies 5.58 2.31 
Attitude des dirigeants 6.17 1.95 
 
 
La méthode de présentation des résultats sera la même pour chacune des phases et chacun des 
facteurs. Tout d'abord, nous décrirons les résultats obtenus lors des entretiens. Ensuite, au besoin, 
nous les appuierons par des citations. Et finalement, nous donnerons une brève interprétation de 
ces résultats. 
 
 Au cours des entretiens, la faible compréhension du terme "intelligence compétitive" par 
les personnes interrogées a fait en sorte que le terme "veille" a été utilisé à outrance en 
remplacement de celui-ci. À noter que cela pourrait se refléter dans les résultats présentés ci-
dessous, entre autres dans les réponses et commentaires transcrits. 
 
4.2.1 - Définition des besoins 
 La première observation que l'on peut faire à propos des besoins des PME c'est qu'en 
général, les entreprises savent bien quels sont leurs sujets clefs d'intelligences et que ceux-ci sont 
déterminés par les gestionnaires et les dirigeants de l'entreprise. On note une moyenne de 6,00/10 
pour cette composante chez les PME interrogées. 
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 On remarque aussi que, en fonction du secteur d'activité dans lequel les entreprises font 
des affaires, il y a une différence par rapport à l’importance de certains besoins qui sont plus 
importants que d'autres. En fait, les PME du secteur technologique mettent, sans grande surprise, 
beaucoup d'effort à acquérir de l'information sur les nouvelles technologies en délaissant quelque 
peu le marché et les concurrents alors que les entreprises dans le commerce ou la fabrication 
mettent considérablement moins d'efforts sur la technologie comparativement au marché et la 
concurrence comme le montre cette réponse : [Entreprise B] « Tu me fais penser, les nouvelles 
technologies je devrais suivre ça, mais je ne le fais pas, alors si ça ne te dérange pas, je vais le 
prendre en note. Je vais me rajouter des alertes sur mes fournisseurs d'équipements. ». 
Finalement, les dirigeants des entreprises savent bien comment les informations recueillies leur 
seront utiles. Certains d'entre eux affirment que cela les aidera à prendre des décisions 
opérationnelles, à comprendre leur environnement externe, à bien répondre aux besoins de leurs 
clients ou encore à se positionner face à leurs concurrents : [Entreprise D] « Pour les concurrents, 
je vais savoir mon positionnement par rapport à ceux-ci. Cela va m'aider à prendre des décisions 
par rapport à l'achat d'équipement et à des investissements. ». 
 
 On constate que les dirigeants interrogés semblent, en général, bien comprendre la phase 
de la définition des besoins et de son implication dans le processus de l'intelligence. Cela découle 
logiquement du fait que ce sont eux les patrons et qu'ils doivent avoir une totale compréhension 
de toutes les sphères de leur entreprise. 
 
4.2.2 - Planification 
 Contrairement à la définition des besoins, la planification ne semble pas être aussi 
comprise et appliquée par les PME participantes avec une note moyenne de 4,42/10. Parmi les 
entreprises, on voit que la majorité d'entre elles exécutent mal cette phase et que seulement 
quelques-unes parviennent à bien s'en sortir. 
 
 On constate le manque de planification à partir des réponses obtenues lorsque l'on a posé 
la question : « Est-ce que l'intelligence compétitive est planifiée? ». En effet, voici quelques 
commentaires par rapport à cette phase : [Entreprise B] « Je vais avoir des lacunes là-dessus, en 
ce moment, c'est plus de l'improvisation. », [Entreprise E] « Non, ce n'est pas planifié, c'est plus 
spontané. » et [Entreprise K] « Nous ne sommes pas plus structurés, car nos priorités sont à 
d'autres endroits. ». En plus de la mauvaise planification des processus d'intelligence, la majorité 
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des entreprises n'ont pas de budget ni d'échéanciers associés aux tâches de veille et d'intelligence : 
[Entreprise A] « C'est intégré dans nos tâches, nous n'avons pas de budget prévu. », [Entreprise F] 
« C'est au quotidien que l'on se documente sur notre environnement, on n'utilise pas de plage 
horaire pour faire ces activités de veilles là. » et [Entreprise J] « C'est plutôt au fil des tâches de 
quelques personnes responsables des sujets importants, on n'a pas de budget précis. ». Par contre, 
il faut tout de même noter que certaines PME réussissent à bien faire malgré tout : [Entreprise G] 
« Annuellement, lors de notre planification stratégique, on fait une séquence plus intensive de 
veille. » et [Entreprise L] « On peut planifier deux ou trois personnes pendant cinq à six semaines 
pour évaluer les technologies d'autres fournisseurs pour voir s'il y aurait un avantage ou un gain à 
changer de fournisseurs justement. Et ça, on le fait dans à peu près tout ce que l'on peut. » 
 
 Le manque général de planification des activités d'intelligence est probablement causé par 
le manque de connaissance de l'intelligence compétitive et de la veille de la part des PME. Cela a 
pour conséquences qu'ils ne savent tout simplement pas comment procéder pour exécuter les 
tâches et ne sont donc pas en mesure de les planifier non plus. 
 
4.2.3 - Collecte des données 
 La collecte des données est une étape qui est plus ou moins exécutée de façon optimale 
par les entreprises que nous avons interrogées. En effet, la note moyenne pour cette phase est de 
4,92/10 avec une majorité de PME qui ne font pas très bien dans cette phase et quelques autres 
qui se démarquent un peu plus. 
 
 On remarque tout d'abord que beaucoup des PME n'utilisent que peu de sources de 
données, les plus populaires étant le Web, les fournisseurs et les clients. Par contre, certaines 
poussent la collecte un peu plus loin en visitant ou en parlant directement à leurs concurrents : 
[Entreprise C] « On va téléphoner au service recherche de nos concurrents pour s'informer et aller 
chercher de l'information. ». De plus, les entreprises n'ont, en général, pas de systèmes ou d'outils 
pour stocker et garder en mémoire les informations qu'ils acquièrent comme le montre ces 
extraits : [Entreprise A] « Les informations sont plus stockées dans mon cerveau. », [Entreprise 
B] « Ça rentre dans ma tête, de là à dire que je sauvegarde de l'information, plus ou moins. », 
[Entreprise D] « La seule base de données est dans ma tête. », [Entreprise E] « Étant donné que la 
veille est spontanée, on n’a pas de logiciel de collecte de données. On prend l'information et, au 
pire, nous allons écrire un article à l'interne sur l'information apprise. », [Entreprise F] « C'est sûr 
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que je garde les informations dans ma mémoire, mais j'ai un cahier de notes dont je me sers pour 
noter des choses importantes. » et [Entreprise J] « Non, nous n'avons pas d'endroit où nous 
stockons nos informations de veilles dans l'entreprise. ». D'un autre côté, les PME se démarquant 
pour cette phase possèdent des outils leur permettant de référencer les articles pertinents ou 
encore des logiciels d'entreprises de type wiki pour stocker les informations de leur veille : 
[Entreprise I] « On a un wiki d'entreprise sur lequel on documente toute la connaissance de 
l'entreprise. C'est pratiquement un outil de travail, on n'utilise presque plus Word maintenant, on 
travaille directement dans le wiki. Toutes les informations qui y rentrent sont documentées en 
temps réel dans le wiki. Et l'avantage du wiki, c'est que tout le monde peut créer du contenu, le 
modifier et le vérifier. En fait, 100% de l'information de l'entreprise est sur le wiki. ». Finalement, 
on remarque aussi qu'environ la moitié des PME participantes répondent que les employés 
peuvent faire parvenir de l'information qu'ils jugent pertinente aux personnes responsables, mais 
qu'il n'y a pas de procédures formelles pour cela. L'autre moitié des PME affirment qu'il n'y a que 
les dirigeants ou un groupe restreint de gestionnaires qui font de la collecte de données, mais 
admettent que cela serait une bonne idée de permettre et d'encourager leurs employés à fournir 
des informations pertinentes. 
 
 Le manque de planification entraîne probablement ce manque de connaissance et 
d'exécution dans cette phase de collecte de données. En effet, une plus grande planification par 
exemple des sources de données à chercher et de la méthode de stockage des données ferait en 
sorte de hausser considérablement les notes des PME pour cette étape du processus. 
 
4.2.4 - Intégration des données 
 Il est important de noter ici que, parmi toutes les phases et facteurs, c'est l'intégration des 
données qui a obtenu la moyenne la plus faible avec 3,67/10, de plus, on note un grand écart-type. 
Cela est expliqué par le fait que presque toutes les PME ont reçu une note très faible et que les 
autres ont obtenu une note plutôt élevée. 
 
 Les résultats pour cette phase suivent à peu près la même logique que pour celle de la 
collecte des données. Si une PME ne faisait pas une bonne collecte, il y a peu de chance qu'elle 
effectue une bonne intégration. De ce fait, c'est donc les mêmes entreprises qui performaient lors 
de la collecte qui performent encore ici en intégration. Pour celles qui font moins bien, c’est-à-
dire la majorité, ce sont les mêmes constations que l'on fait pour chacune d'entre elles. Étant 
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donné qu'elles n'avaient pas de collecte de données formelle informatique, il est donc impossible 
qu'elles aient  un système de synthèse, de nettoyage et de classement de ces données. Ou si elles 
en possèdent un, celui-ci est très marginal et ne se fait pas de façon informatique. Pour celles qui 
se démarquent à cette étape, la plus grande caractéristique de leur infrastructure est que les 
informations enregistrées sont publiques et partagées, ce qui fait que n'importe quel autre 
employé peut corriger une information ou s'interroger sur la validité de celle-ci : [Entreprise I] 
« Évidemment, il n'y a pas rien de formel, mais l'avantage d'un wiki, c'est que tout le monde y a 
accès et peut y travailler. Cela fait en sorte que si quelqu'un voit une information qui est erronée, 
il peut la corriger. C'est plus une intelligence collective dans ce cas-là. ». D'une autre part, 
pratiquement toutes les PME ayant participé à l'étude ont affirmé qu'elles validaient toujours leurs 
informations et la fiabilité de leurs sources : [Entreprise G] « Lorsqu'une information arrive d'une 
source plus informelle, à ce moment il faut la valider. ». 
 
 Ce grand manque pour la phase d'intégration des données est la continuité du manque de 
planification et du faible niveau lors de la collecte des données. On peut aussi penser que la phase 
de l'intégration devrait en fait être jumelée à celle de la collecte, puisque le type d'information 
recueillie par l'intelligence compétitive ne se prête peut-être pas bien à une intégration formelle 
comme en intelligence d’affaires. 
 
4.2.5 - Analyse de l'information 
 Les entreprises interrogées font en général bien lors de la phase d'analyse de 
l'information, avec une note moyenne de 5,33/10. On retrouve un groupe de quelques entreprises 
qui se distinguent du reste de la masse, mais le reste des PME ont quand même des difficultés à 
combler. 
 
 Il y a des dirigeants qui ne font que des analyses dans leur tête, sans plan formel et en 
utilisant beaucoup leur intuition : [Entreprise B] « L'analyse est vraiment toute dans ma tête, je 
n'utilise pas de technique d'analyse concrète, j'utilise beaucoup mon "pif". » et [Entreprise E] 
« Non, je ne fais pas d'analyse, car je n'ai pas de données. Les informations qui rentrent sont 
analysées dans ma tête, c'est tout. ». On constate aussi que certaines PME ne semblent faire que 
des analyses de base : [Entreprise J] « C'est encore une dynamique qui est relativement simple, 
alors le fait de récolter beaucoup d'informations de sources différentes, de mettre ça en commun 
pour ensuite cruncher tout ça, nous ne sommes pas encore là. » et [Entreprise K] « Présentement, 
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je te dirais que l’on n’analyse pas toute l'information dans son ensemble. ». Pour beaucoup des 
PME interrogées, l'analyse du passé, du présent et du futur sont tout aussi importantes : 
[Entreprises C] « Dans notre domaine de recherche, le passé est important, car l'on ne veut pas 
refaire les mêmes choses qui ont été faites. Le présent est aussi important, car nous devons faire 
accepter notre brevet parmi les autres sur le marché. Et le futur aussi est important, car on doit 
envisager ce que l'on va faire avec ce brevet. ». Mais pour d'autres, elles négligent la 
compréhension d'un ou deux niveaux temporels : [Entreprise B] « J'ai de la difficulté à travailler 
dans le futur, je travaille plus dans le passé et le présent. Engager une personne comme toi, 
j'aimerais ça qu'elle s'occupe de gérer le futur, car pour moi ce n'est pas concret. ». Parmi les PME 
ayant obtenu une bonne note lors de cette phase, on souligne qu'elles étaient en mesure de nous 
parler de leurs techniques et méthodes d'analyses : [Entreprise I] « Oui, on a certaines techniques 
pour analyser l'information. Par exemple, il y a plusieurs outils et filtres décisionnels comme la 
stratégie d'affaires. Avant toutes décisions, on s'assure que cela va avec les valeurs et la mission 
de l'entreprise. On utilise aussi à l'occasion des techniques d'analyse comme le SWOT. ». 
Finalement, dans pratiquement toutes les entreprises, c'est les dirigeants ou un groupe de 
gestionnaires qui effectuent ces tâches, il n'y a pas d'analystes chargés de faire ces analyses. 
 
 La hausse des notes pour cette phase peut être expliquée par le fait que l'analyse est 
quelque chose que les dirigeants font depuis qu'ils ont démarré leur entreprise et donc depuis 
longtemps et qu’ils y sont par le fait même à l’aise. En effet, que l'on analyse des informations 
venant de l'interne ou de l'externe via l'intelligence compétitive ou pas est semblable et les 
dirigeants sont déjà habitués de faire plusieurs types d’analyses diverses. 
 
4.2.6 - Communication du savoir 
 La performance moyenne des PME pour la phase de la communication est plutôt bien 
avec une note de 5,83/10. Il est intéressant de considérer que c'est à cette étape que l'écart-type est 
le plus faible, ce qui veut dire que toutes les entreprises interrogées ont eu une note très semblable 
et qu'aucune ne se démarquait vraiment. 
 
 Tout d'abord, on remarque que la communication dans les entreprises se fait surtout de 
façon informelle. C'est-à-dire qu'il y a peu de rapport écrit sur les résultats de la veille et de 
l'intelligence, c'est plutôt lors de réunions ou de rencontres individuelles que l'information est 
transmise : [Entreprise A] « La communication se fait surtout de façon informelle lors de 
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réunion. » et [Entreprise F] « La communication se fait de façon verbale, il n'y a pas de rapport 
formel transmis aux employés. ». Dans les entreprises ayant une note moins élevée pour cette 
phase, on note qu'il n'y a aucune procédure établie pour communiquer l'information : [Entreprise 
B] « On est une petite entreprise, il n'y pas de procédure à suivre pour me faire transmettre 
l'information. ». Par contre, pour les PME ayant obtenu une meilleure note, le constat est 
légèrement différent. Tout dépendant de l'ampleur d'un projet ou de consignes particulières, il 
peut y avoir des rapports plus formels qui sont exigés : [Entreprise L] « À la suite d'un mini projet 
de veille de la part d'un employé, on les encourage à faire une session de lunch and learn où il va 
transmettre aux employés du département les connaissances qu'il y a acquises. ». Finalement, 
pratiquement tous les répondants ont affirmé que leur méthode communication était efficace 
selon leurs besoins : [Entreprise E] « Je pense que les façons de communiquer sont bonnes 
effectivement. », [Entreprise F] « Je pense que c'est effectivement la bonne façon de 
communiquer. » et [Entreprise K] « Ça va bien. Je pense que notre façon de communiquer est 
bonne. ». 
 
 Les fortes notes des PME pour cette phase peuvent être expliquées par le fait qu'étant 
donné que ce sont majoritairement les dirigeants et gestionnaires qui effectuent les tâches 
d'analyses, il y a peu de communication qui est faite dans le cadre de l'intelligence compétitive, 
car l'information est déjà entre les mains des dirigeants et des gestionnaires. 
 
4.2.7 - Décision et évaluation 
 Les entreprises comprennent généralement bien la phase de la prise de décision et ce qu'il 
faut faire pour prendre de bonnes décisions. Par contre, peu d'entre elles effectuent une évaluation 
exhaustive des décisions qu'elles ont prises. Par conséquent, la note moyenne obtenue est de 
5,58/10. 
 
 En général, les décisions sont prises par les dirigeants de l’entreprise ou, lorsque la PME 
compte un peu plus d'employés, celles-ci peuvent être prises par un groupe de gestionnaires ou 
encore par la direction des départements concernés. Quelques-unes des entreprises interrogées 
nous ont affirmé que les décisions qu'elles prenaient se faisaient autant au niveau opérationnel 
que stratégique. D'un autre côté, certaines autres PME nous disaient que les décisions sont prises 
au niveau opérationnel et sont en lien avec la stratégie à long terme de l'entreprise : [Entreprise I] 
« C'est très rare que l'on va prendre des décisions qui vont changer notre plan stratégique. On va 
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le réviser chaque année et faire des ajustements mineurs basés sur l'information que l'on va avoir 
accumulée dans l'année évidemment. Mais ça reste en majorité l'inverse, c'est plutôt la stratégie 
qui va influencer les projets que l'on fait. » et [Entreprise L] « Oui, les résultats de la veille et de 
l'intelligence sont utilisés dans la planification stratégique annuelle de l'entreprise. ». Dans le 
même sens, des PME répondent que les décisions sont prises pour respecter la mission, la vision 
et les valeurs de l'entreprise, mais que les informations de l'intelligence compétitive peuvent 
parfois changer celles-ci : [Entreprise A] « La mission et la vision restent sensiblement les 
mêmes, mais on doit les adapter. », [Entreprise C] « Tout est dépendant de l'information, par 
exemple, si on découvre un brevet identique, on va peut-être changer un peu la mission. » et 
[Entreprise E] « Chacune de nos décisions sont drivées par la mission et les valeurs de 
l'entreprise. ». Généralement, les décisions prises sont en lien avec les sujets clefs qui ont été 
définis plus tôt dans le processus, et ce, car les PME fonctionnent beaucoup par projet et, de cette 
façon, ils répondent aux besoins qu’ils avaient définis au début du projet puis prennent une 
décision en conséquence. Finalement, lorsque vient le temps de faire une évaluation des décisions 
qui sont prises en lien avec l'intelligence compétitive, on remarque qu'il y a beaucoup 
d'entreprises qui ont peu ou pas de procédures d'évaluation des décisions : [Entreprise C] « Bien 
que l'on croit qu'une évaluation à la suite de la prise de décision devrait être faite, le manque de 
temps et d'autres priorités font en sorte que c'est quelque chose que l'on fait très peu. ». Par 
contre, pour une minorité des PME visitées, on tente activement de faire une évaluation : 
[Entreprise I] « Le fait d'avoir des tableaux de bord d'entreprise fait en sorte que l'impact des 
décisions se voit rapidement. ». 
 
 Les bonnes notes obtenues pour la phase de la décision et de l'évaluation peuvent être 
attribuées au fait que les dirigeants sont déjà habitués de prendre des décisions de toutes sortes et 
qu'ils connaissent bien les processus décisionnels. Par contre, certains d'entre eux semblent ne pas 
comprendre les concepts opérationnels, tactiques et stratégiques et mélangent certains de ces 
termes. De plus, il semble évident qu'il y a un manque d'évaluation des décisions au niveau des 
PME interrogées. Cela peut être expliqué par le manque de temps ou simplement par le manque 
de connaissance à ce niveau. 
 
 Nous venons de voir les résultats pour chacune des sept phases du processus de 
l'intelligence compétitive. Passons maintenant aux cinq facteurs clefs de succès qui favorisent 
l'exécution des différentes étapes. 
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4.2.8 - Feedback 
 Les notes des entreprises en ce qui concerne le facteur clef du feedback sont plutôt faibles 
avec une note moyenne de 4,17/10, ce qui constitue la 2e pire note parmi les phases et les facteurs 
évalués. Pour ce facteur, on constate que vraiment peu de PME sont en mesure de se démarquer. 
 
 Nous avons récolté peu d'informations par rapport à ce facteur clef de la part des 
entreprises participantes, car par les réponses obtenues, on comprenait qu'il n'y avait pas de 
rétroaction spécifiquement faite pour les processus de veille et d'intelligence compétitive. En fait, 
le feedback était fait au travers de réunions planifiées ou non et se faisait au travers de plusieurs 
autres sujets à l'ordre du jour, il n'y avait pas de rétroaction faite à chaque phase du processus. 
Une seule des PME a vraiment réussi à se démarquer par rapport à ce facteur et voici ce que l'on a 
eu comme commentaire à propos de l'amélioration des processus de veille et d'intelligence 
compétitive : [Entreprise L] « Par feedback à leur gestionnaire, les employés peuvent proposer 
des améliorations au processus de veille. » 
 
 Peut-être que le manque de feedback et de rétroaction peut être expliqué par le fait que les 
PME, ayant peu de connaissances en intelligence compétitive, ne pensent tout simplement pas 
encore à avoir des procédures de rétroactions formelles pour compléter leurs processus de veille 
et d'intelligence. 
 
4.2.9 - Structure et procédés 
 Pour le facteur clef de la structure et des procédés concernant l'intelligence compétitive, 
les entreprises que nous avons rencontrées ont obtenu une note moyenne de 4,92/10. Parmi les 
PME, il y a un groupe très faible, un groupe dans la moyenne et un très petit groupe qui se 
démarquent, mais de peu comparativement aux autres. 
 
 Tout d'abord, la première chose que l'on remarque lorsque l'on regarde les réponses à la 
question : « Considérez-vous que vos activités en intelligence compétitive sont structurées? », 
c'est que plusieurs des entreprises ne croient pas qu'elles le sont : [Entreprise E] « Non, nous ne 
sommes pas structurés. Et c'est le constat que je fais de notre entretien, nous ne sommes pas 
structurés en veille, c'est vraiment plus spontané. C'est une bonne question à poser que de savoir 
si cela serait une bonne chose de plus se structurer. », [Entreprise F] « Non, nos activités en veille 
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ne sont pas structurées et malgré que l'on pourrait y mettre une meilleure structure, je n'en vois 
pas l'intérêt. », [Entreprise I] « Non, nos activités en veille et en intelligence ne sont pas 
structurées dans le sens que l’on n’a pas de processus formel. » et [Entreprise L] « Oui, cela serait 
pertinent de mieux structurer, mais ce n'était pas dans les besoins de l'entreprise. ». À l'inverse, 
très peu de PME nous ont répondu qu'ils considéraient leurs activités de veille et d'intelligence 
compétitive comme étant structurées : [Entreprise G] « Oui, nos activités sont structurées, mais 
pas à 100%, il y a une structure de base. ». On remarque aussi que ce n'est pas toutes les 
entreprises qui transmettent ouvertement les sujets clefs d'intelligence au sein de l'entreprise : 
[Entreprise B] « Tout à fait, cela serait pertinent d'informer les employés sur les sujets importants 
et d'être à l'affût. Je n'avais jamais pensé à cela. ». Par contre, dans une majorité des PME, les 
employés sont au courant des sujets importants et les dirigeants pense que cela est une bonne 
chose : [Entreprise A] « Plus ton personnel est au courant des sujets informationnels importants, 
mieux c'est. ». Malgré tout, le fait que les sujets clefs soient transmis aux employés ne garantit 
pas que ceux-ci vont faire parvenir de l'information pertinente, comme nous l'avons constaté pour 
une majorité de PME. Finalement, on constate que pour beaucoup d'entreprises, la veille et la 
prise d'information se font de façon continue par au moins une personne. Et, pour ce qui est des 
meilleurs cas, l'intelligence compétitive est effectivement menée de façon continue par presque 
tout le monde dans l'entreprise et, de plus, il y a des périodes plus intenses où l'on peut faire des 
sprints pour se mettre à jour sur certains sujets : [Entreprise I] « Il y a de la veille en continu par 
rapport aux informations que les employés reçoivent chaque jour, mais il y a des activités plus 
intenses lorsque nous voulons lancer un nouveau projet par exemple. À ce moment, il y a des 
budgets beaucoup plus élevés par contre. ». 
 
 Il est difficile d'expliquer pourquoi une entreprise a une bonne structure par rapport à 
d'autres. Une piste de solution vient peut-être de l'attitude des dirigeants envers la veille et 
l'intelligence compétitive. Un dirigeant qui est favorable va probablement tenter de mieux 
structurer ses activités. D'un autre côté, les PME étant moins structurées avaient tendance à rejeter 
la faute sur le manque de temps et de ressources. 
 
4.2.10 - Culture de l'organisation 
 Les entreprises participantes ont obtenu une note moyenne de 5,17/10 pour ce facteur 
clef, ce qui indique qu'elles ont, en général, une culture plus ou moins développée en ce qui 
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concerne la veille et l'intelligence compétitive. Par contre, cela n'empêche pas que l'on a tout de 
même observé des PME qui se démarquaient particulièrement de la masse. 
 
 La première observation que l'on fait par rapport à la culture de l'organisation envers 
l'intelligence compétitive, c'est que pratiquement toutes les entreprises ont répondu favorablement 
à la question : « Est-ce que vous favorisez le développement et le partage du savoir au sein de 
votre entreprise? ». Par la suite, en réponse à la question : « Pensez-vous que vos employés ont un 
lien d'appartenance envers votre entreprise? », nous avons encore une fois reçu des réponses 
affirmatives dans la presque totalité des cas. Voici quelques uns des commentaires que l'on a eu : 
[Entreprise B] « L'aspect plus familial, plus humain de la PME, on est plus près de nos employés 
et cela fait en sorte que ceux-ci on un bon sentiment d'appartenance. », [Entreprise G] « Oui, nos 
employés ont un lien d'appartenance, on l'a mesuré. Le taux de mobilisation est plutôt 
extraordinaire. » et [Entreprise I] « Les employés ont un très fort lien d'appartenance envers 
l'entreprise, cette catégorie a obtenu un score très élevé lorsque l'on a reçu la norme d'employeur 
remarquable. ». Dans le même sens, une grande majorité des entreprises ont affirmé qu'elles 
encourageaient et que leurs employés avaient effectivement une culture de compétitivité envers 
les concurrents externes à la PME. En fait, seules les entreprises n'ayant pas vraiment de 
compétiteurs directs ont répondu négativement à cette question. Ce qui distingue vraiment les 
PME ayant obtenu une bonne note pour ce facteur de celles en ayant eu une moins bonne est le 
fait que certaines entreprises encouragent concrètement les contributions au processus de 
l'intelligence compétitive. Par contre, ces organisations sont très peu nombreuses, il n'y en a que 
deux qui indiqué avoir de telles procédures. Voici un des exemples que l'on a eu : [Entreprise I] 
« Les employés ont des objectifs à chaque année qui influencent l'augmentation de salaire. Entre 
autres dans les objectifs de savoir-être, un comportement est évalué à savoir si l'employé apporte 
de nouvelles idées. ». Finalement, aucune ne nous a répondu qu'elles faisaient de la formation sur 
les procédures et l'importance de l'intelligence compétitive au sein de leur entreprise. 
 
 Le niveau moyen obtenu pour le facteur clef de la culture de l'organisation envers les 
activités de veille et d'intelligence compétitive peut être expliqué par le fait que généralement, les 
PME ont toutes un niveau minimum facilement atteignable, mais que peu d'entre elles ont 
vraiment réussi à se démarquer.  
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4.2.11 - Outils et technologies 
 La note moyenne obtenue pour le facteur des outils et des technologies utilisées dans le 
cadre de l'intelligence compétitive est de 5,58/10. La majorité des entreprises interrogées se 
situent dans la moyenne alors qu'il n'y en a que très peu qui sont très faibles ou encore très fortes. 
 
 Tout d'abord, on remarque que plusieurs entreprises utilisent au moins un outil leur 
permettant de stocker et d'archiver leurs informations. Par exemple, certaines PME utilisent soit 
l'intranet de la compagnie, soit des logiciels comme Crowdbase ou Dropbox ou encore des wiki 
d'entreprise comme Confluence. Par contre, très peu d'entreprises font usage de la technologie 
pour les aider à analyser les informations qu'elles ont accumulées. Les seuls outils utilisés dans ce 
cadre sont Google Analytics ou d'autres outils de ce genre. Pour ce qui est de la communication, 
on constate que les entreprises utilisent les mêmes outils qui leur servent à stocker et archiver 
leurs informations. C'est-à-dire que l'intranet, Crowdbase, Dropbox ou Confluence peuvent aussi 
être utilisés pour communiquer l'information en gérant les accès à ces outils. Finalement, 
certaines PME possèdent des tableaux de bord, mais pas nécessairement pour les informations de 
la veille et de l'intelligence compétitive : [Entreprise L] « On n’a pas de tableaux de bord sur les 
technologies émergentes par contre et je ne crois pas que cela soit possible d'en créer pour ce type 
d'informations, cela serait difficilement applicable. ». 
 
 On peut expliquer ces notes relativement élevées par le fait qu'étant donné que les 
entreprises n'ont pas beaucoup de connaissances en intelligence compétitive peut-être qu'elles ont 
tenté de combler ce manque par un usage accru des technologies. 
 
4.2.12 - Attitude des dirigeants 
 Les entreprises ont obtenu une note moyenne de 6,17/10 pour ce facteur clef, ce qui 
constitue la plus haute note accordée pour l'ensemble des phases et des facteurs clefs. En fait, 
presque toutes les PME font bien pour ce facteur clef sauf un très petit nombre d'entre elles qui 
ont obtenu de très mauvaises notes. 
 
 La première chose que l'on remarque pour ce facteur clef, c'est que peu des répondants 
connaissaient et comprenaient le terme "intelligence compétitive" ou même encore ce qu'était la 
veille : [Entreprise A] « Non, l'intelligence compétitive, je dirais que j'ai n'ai jamais vraiment 
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entendu ce terme-là. », [Entreprise F] « Non, les termes de la veille et de l'intelligence, ça ne me 
dit pas grand-chose. ». Même si certains dirigeants ne connaissaient pas la veille, on constate qu'il 
y en avait d'autres qui étaient familiers avec ce terme et les activités de celle-ci : [Entreprise G] 
« J'ai déjà entendu parler de la veille concurrentielle oui, mais l'intelligence compétitive, ce n'est 
pas un terme que j'étais familier avec. » et [Entreprise I] « Oui je suis un peu familier avec la 
veille par diverses formations que l'on a eues. Dans notre domaine, la veille c'est la surveillance 
de tout l'environnement, toute la communauté d'affaires dans laquelle nous sommes, que ce soient 
les fournisseurs, les concurrents, les partenaires ou les clients. En fait, toute personne avec 
laquelle nous sommes en contact, nous devons avoir de l'information sur elle. ».  Par la suite, on 
remarque que la presque totalité des entreprises interrogées répondent qu'elles accordent de 
l'importance et encouragent la veille et l'intelligence compétitive au sein de leur organisation.  
Seulement une d'entre elles ne croyait pas aux bénéfices de l'intelligence compétitive et ne 
semblait pas savoir ce que c'était : [Entreprise H] « L'intelligence compétitive et la veille c'est 
carrément de l'instinct. ». Du côté de l'importance que les dirigeants accordent à la veille et 
l'intelligence compétitive, les réponses sont plutôt variées. Certaines PME donnent une 
importance marginale : [Entreprise D] « J'accorde une importance de 4/10 aux processus de veille 
et d'intelligence compétitive dans mon entreprise, j'aimerais mettre plus de temps, mais 
malheureusement c'est le problème des PME. » et [Entreprise J] « Je dirais peut-être un 5/10. 
Probablement qu'il y en a plus qu'on ne le réalise étant donné le fait que ce ne soit pas structuré. 
Certains en connaissent plus que d'autres, mais de là à dire que ça fait partie de la culture de 
l'entreprise et que c'est communiqué, je dirais 5. ». D’un autre côté, la majorité accorde une 
importance très élevée : [Entreprise F] « 10/10, je crois que c'est super important de se tenir au 
courant, de se situer par rapport aux concurrents. » et [Entreprise G] « Je dirais, ça doit être un 7 
ou 8 sur 10, car c'est bien important d'aller chercher continuellement les informations de 
l'environnement externe. ». Finalement, on remarque que peu d'entreprises ont un plan de 
développement à long terme par rapport à l'intelligence compétitive, seulement trois nous ont 
indiqué en avoir. Deux d'entre elles sont les PME qui ont obtenu les notes les plus élevées parmi 
toutes celles participantes et l'autre avait clairement démontré qu'elle voulait implanter de tels 
processus au sein de son organisation : [Entreprise J] « Dans le cas de développement à long 
terme, du côté des services, oui nous voulons mettre des choses en place. ». 
 
 Les très bonnes notes obtenues de la part des entreprises pour ce facteur clef peuvent être 
attribuées au fait que, à première vue, les répondants semblaient comprendre et accorder une 
bonne importance à l'intelligence compétitive, mais, à la suite de l'analyse globale des cas, cela 
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n'est peut-être pas le cas. Par contre, certains dirigeants semblaient vraiment sincères dans leur 
enthousiasme envers l'intelligence compétitive et avaient le désir d'en apprendre davantage. 
 
4.2.13 - Résumé de l'analyse globale 
 Dans les sous-sections précédentes, nous avons présenté les résultats pour chaque phase 
et facteur clef du processus. Voici maintenant un tableau résumant la totalité des ces résultats, 
incluant les notes moyennes obtenues ainsi que les principales caractéristiques représentant la 
majorité des résultats obtenus pour chaque phase et facteurs clefs. 
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Tableau 05 - Résumé de l’analyse globale 
 
Phases Note moyenne (/10) Caractéristiques principales 
Définition des besoins 6.00 
Besoins bien défines 
Compréhension des façons d'utiliser l'information  
Planification 4.42 
Peu de planification 
Pas de budget ni d'échéance 
Collecte des données 4.92 
Peu de sources de données 
Pas d'outils de stockage 
Intégration des données 3.67 
Pas de système de nettoyage et de synthèse des données 
Fiabilité des sources de données 
Analyse de l'information 5.33 
Peu d'analyse formelle 
Analyse du passé, du présent et du futur 
Communication du savoir 5.83 
Communication lors de réunions ou de rencontres 
Peu de rapports formels 
Décision et évaluation 5.58 
Décisions alignées avec la stratégie et la vision 
Très peu d'évaluation des résultats 
Facteurs Note moyenne (/10) Caractéristiques principales 
Feedback 4.17 
Rétroaction non spécifique à l'intelligence compétitive 
Pas de rétroaction après chacune des phases 
Structure et procédés 4.92 
Les sujets clefs d'intelligence sont transmis ouvertement 
Veille en continue 
Culture de l'organisation 5.17 
Culture de développement et de partage du savoir  
Sentiment d'appartenance et compétitivité externe 
Outils et technologies 5.58 
Logiciels pour le stockage et la communication 
Peu d'utilisation d'outils pour l'analyse des informations 
Attitude des dirigeants 6.17 
Appuie et support de la veille et de l'intelligence 
Pas de plan de développement pour l'intelligence compétitive 
 
 
4.3 - Analyse du secteur technologique 
 Dans la section précédente, nous avons présenté les résultats globaux de la totalité des 
entreprises interrogées. Pour cette section, nous nous concentrerons à montrer des résultats plus 
spécifiques pour le secteur des technologies.  
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 Nous avons choisi de présenter une analyse spécifique du secteur technologique, pour 
deux raisons. Tout d'abord, parce que nous avons eu la chance de rencontrer six entreprises de ce 
secteur sur les douze que nous avons eues au total, ce qui fait qu'il est possible de voir quelques 
tendances particulières. De plus, nous avons vite observé que les PME du secteur technologique 
étaient, en général, celles qui étaient les plus avancées dans leurs pratiques de l'intelligence 
compétitive. C'est donc la deuxième raison qui nous a poussé à faire une analyse particulière pour 
ce secteur, nous voulons montrer quelles sont les meilleures pratiques des entreprises qui 
performent le mieux. Pour cette analyse du secteur technologique, nous allons encore une fois 
présenter chaque phase et facteur clef du processus l'un à la suite de l'autre. Nous suivrons le 
même ordre que lors de l'analyse globale, mais nous serons plus concis dans nos résultats. 
 
Tableau 06 - Analyse globale des PME du secteur technologique pour chaque élément 
 
Phases Note moyenne (/10) 
Définition des besoins 6.67 
Planification 4.83 
Collecte des données 5.67 
Intégration des données 4.83 
Analyse de l'information 6.00 
Communication du savoir 6.33 
Décision et évaluation 6.50 
Facteurs Note moyenne (/10) 
Feedback 4.83 
Structure et procédés 5.67 
Culture de l'organisation 5.83 
Outils et technologies 7.33 
Attitude des dirigeants 7.17 
 
 
 Tout d'abord, la note obtenue par les entreprises du secteur technologique pour la 
définition des besoins est de 6,67/10. On remarque immédiatement que la totalité des PME du 
secteur définissent des besoins informationnels et des sujets clefs par rapport aux technologies. 
Par contre, ce n'est pas le seul besoin qu'elles ont. Les concurrents et le marché sont aussi des 
sujets importants, mais pas aussi unanimes que les technologies. Aussi, dans la majorité de ces 
PME, les employés sont tous au courant des besoins de l'organisation. De plus, les dirigeants et 
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les directeurs savent comment les informations recueillies leur seront utiles, par exemple pour 
satisfaire les demandes des clients, pour comprendre l'environnement autour d'un brevet ou 
encore pour quantifier l'utilisation d'une nouvelle technologie. 
 
 Ensuite, pour ce qui est de la planification, les PME du secteur technologique ont obtenu 
une note de 4,83/10. Pour cette phase, on retrouve des entreprises qui sont très bien planifiées et 
d'autres qui ne le sont presque pas, les résultats varient beaucoup. Par contre, la tendance générale 
indique que la majorité de ces entreprises ne planifient pas vraiment leurs activités d'intelligence 
compétitive. Cela se traduit concrètement par le fait qu'il n'y a pas de budget alloué aux dépenses 
ni d'échéanciers établis pour l'exécution des tâches en veille et en intelligence compétitive. 
 
 Pour la phase de la collecte de données, les entreprises du secteur technologique ont 
obtenu une note moyenne de 5,67/10. On remarque que les sources de données dans lesquelles les 
PME puisent leurs informations sont variées. On nous a évidemment donné comme exemple le 
Web, les concurrents et les fournisseurs, mais aussi les réseaux sociaux, des bases de données 
professionnelles et académiques, des consultants, des conférences, Statistiques Canada ou encore 
des rapports professionnels comme Gartner. La majorité des entreprises participantes nous ont 
indiqué qu'elles avaient un système de stockage des données leur permettant de garder en 
mémoire les informations de la veille et de l'intelligence compétitive. On nous a donné comme 
exemple des logiciels de référencements bibliographiques, des wiki d'entreprises ou encore 
l'intranet de l'entreprise. 
 
 À la suite de la collecte des données, les PME du secteur technologique ont obtenu une 
note de 4,83/10 pour la phase de l'intégration des données. Seulement trois des six entreprises de 
ce secteur ont répondu avoir un système leur permettant de synthétiser et valider les données 
récoltées et ont donc obtenu de bonnes notes comparativement aux trois autres. En effet, leurs 
outils permettant de stocker les données sont aussi des outils collaboratifs, ce qui fait que d'autres 
employés peuvent corriger ou valider les informations qui y sont entrées. De plus, on nous a 
répondu que l'on va généralement puiser l'information aux sources les plus valides. 
 
 Par la suite, les entreprises du secteur technologique ont obtenu une note moyenne de 
6,00/10 pour la phase de l'analyse de l'information. C'est surtout les dirigeants qui effectuent les 
analyses nécessaires, par contre, en fonction de la grosseur de la PME, cette charge de travail peut 
être répartie à d'autres employés comme les directeurs par exemple. Pour cette phase, on 
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remarque que deux des six PME se démarquent particulièrement en utilisant certaines techniques 
d'analyse comme le SWOT, des filtres décisionnels, des analyses de coûts ou encore des business 
cases. Finalement, les dirigeants nous indiquent qu'ils font des analyses pour comprendre le 
passé, pour bien concevoir le présent et aussi pour anticiper le futur. 
 
 Pour ce qui est de la communication du savoir, les entreprises ont obtenu une note 
moyenne de 6,33/10. Parmi les résultats observés, on note que la moitié des PME ont une certaine 
forme de communication formelle, par exemple des rapports à la suite de demande ou de projet 
précis. De plus, la totalité des PME indiquent avoir des communications un peu plus informelles 
sous forme de réunions ou à l'aide des courriels. Finalement, on remarque que certaines 
entreprises font de la formation à l'interne de type lunch and learn ou communique beaucoup à 
l'aide de forums et de wikis. 
 
 Dans le cas de la décision et de l'évaluation, les entreprises du secteur technologique ont 
obtenu une note moyenne de 6,50/10. De la même façon que pour l'analyse, les décisions sont 
prises majoritairement par les dirigeants. Mais lorsque la PME compte plus d'employés, les 
décisions peuvent également être prises par les directeurs, dépendamment de l'impact de celles-ci. 
Les dirigeants prennent majoritairement des décisions qui sont alignées avec la stratégie et la 
mission de l'entreprise, rarement des informations vont compromettre la stratégie à long terme de 
l'entreprise. Cela est dû au fait que les informations acquises grâce à l'intelligence compétitive 
sont utilisées dans la planification stratégique de l'entreprise. Finalement, on note que trois PME 
sur six effectuent une évaluation plus formelle des décisions qu'ils prennent face à l'intelligence 
compétitive. 
 
 Voilà le constat pour les différentes phases du processus de l’intelligence compétitive. 
Passons maintenant aux facteurs clefs de succès. 
 
 La note moyenne obtenue par les PME du secteur technologique pour le facteur clef du 
feedback est 4,83/10. Peu de rétroaction formelle est faite par les entreprises de ce secteur et 
lorsque c’est le cas, cela se fait à l'intérieur de projets particuliers où on définit aussi un budget et 
un échéancier. 
 
 Pour le facteur clef de la structure et des procédés de l'entreprise en intelligence 
compétitive, les entreprises du secteur technologique ont obtenu une note moyenne de 5,67/10. 
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On remarque tout d'abord que la majorité des PME de ce secteur transmettent les sujets clefs 
d'intelligence à travers l'entreprise. En fait, seulement une d'entre elles a indiqué que ce n'était pas 
le cas et cela, par manque de structure. Généralement, dans les PME du secteur technologique, les 
employés savent comment faire parvenir de l'information pertinente aux bonnes personnes dans 
l’entreprise. Finalement, on remarque que les PME font pratiquement toutes de la veille en 
continu et certaines d'entre elles font, à l'occasion, des sprints lorsqu'elles ont besoins de plus 
d'information sur certains sujets plus précis et plus pressants. 
 
 Pour ce qui est du facteur clef de culture de l'organisation envers l'intelligence 
compétitive, les PME du secteur des technologies ont obtenu une note de 5,83/10. Le 
développement et le partage du savoir sont des pratiques qui sont généralement fortement 
encouragées dans les entreprises de ce secteur. Dans la majorité des cas, il existe un fort lien 
d'appartenance des employés envers l'organisation et, de plus, on favorise la compétitivité externe 
envers les concurrents de la firme. On note finalement que pour deux des six entreprises, on nous 
a parlé de programmes d'incitatifs permettant de récompenser les bonnes actions et les 
contributions aux processus de l'intelligence compétitive. 
 
 Dans le cas du facteur clef des outils et des technologies, les entreprises de ce secteur ont 
obtenu une note moyenne de 7,33/10. Pour ce qui est des outils de stockage et de 
communications, la majorité des PME ont indiqué en posséder. On pense par exemple à l'intranet 
de l'entreprise, à des wikis ou encore à des outils collaboratifs comme Crowdbase. Pour l'analyse 
des informations, on note qu'environ la moitié des PME utilisent des outils technologiques pour 
les aider, par exemple Google Analytics ou des outils de web mining. 
 
 Pour le dernier facteur clef de succès, l'attitude des dirigeants envers la veille et 
l'intelligence compétitive, les entreprises du secteur des technologies ont obtenu une note de 
7,17/10. Tout d'abord, on note que pratiquement toutes les PME ont une compréhension de ce 
qu'est la veille, mais peu d'entre elles connaissent le terme "intelligence compétitive". De plus, 
elles comprennent comment la veille et l'intelligence peuvent les aider au sein de leur 
organisation. On constate aussi qu'en général, ces processus sont fortement encouragés dans 
l’entreprise étant donné que les dirigeants comprennent ce que cela peut apporter comme 
bénéfices. Finalement, la majorité des PME de ce secteur que l'on a interrogées nous indiquent 
que, sur une échelle de 0 à 10, la veille et l'intelligence compétitive sont des pratiques très 
importantes dans l'entreprise, car elles accordent une note de plus de 8 sur 10 pour ces processus. 
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4.4 - Analyse des entreprises les plus agressives 
 Après avoir analysé les résultats des PME du secteur technologique, nous passons 
maintenant à la description de cas particuliers s'étant particulièrement démarqués par rapport à la 
PME moyenne. On utilise le terme "démarquer" pour désigner les entreprises ayant obtenu des 
notes supérieures à la moyenne des résultats globaux de toutes les PME interrogées. Voici un 
tableau montrant les notes individuelles de chaque PME ainsi que la moyenne globale. 
 
Tableau 07 - Notes individuelles de chacune des entreprises en intelligence compétitive 
 
Entreprises Note (/10) 
Entreprise A 4.83 
Entreprise B 4.92 
Entreprise C 6.33 
Entreprise D 3.83 
Entreprise E 4.50 
Entreprise F 4.25 
Entreprise G 6.25 
Entreprise H 2.92 
Entreprise I 7.58 
Entreprise J 4.25 
Entreprise K 3.75 
Entreprise L 8.33 
Moyenne globale 5.15 
 
 
 On rappelle le tableau 03 (Représentation numérique des comportements en intelligence 
compétitive) présentant les différentes attitudes envers l'intelligence compétitive ainsi que les 
notes leurs étant associées. On remarque que la moyenne globale des entreprises que l'on a 
interrogées est de 5,15/10, ce qui donne une attitude active. Comme expliqué plus haut, nous 
considérons les PME s'étant démarquées comme étant celles qui ont obtenu un résultat supérieur à 
cette moyenne. Par ce fait, nous prenons en considération les entreprises C, G, I et L. 
 
 Cette section sera séparée en quatre, une sous-section pour chacune des quatre entreprises 
ci-dessus. Nous débuterons par la PME la moins performante  pour finir avec celle s'étant le plus 
démarquée. Les trois premières seront décrites de façon brève et générale alors que la dernière le 
sera de façon plus détaillée en incluant des citations récoltées lors de l'entrevue. 
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4.4.1 - Entreprise G, attitude active 
 En se référent au tableau 02 (Caractéristiques descriptives des PME participantes), on 
note que le secteur d'activité de l'entreprise G est le commerce. C'est l'une des PME les plus 
vieille à 35 ans, elle compte environ 85 employés et a un chiffre d'affaires de 18 000 000$. Voici 
maintenant un tableau montrant les notes obtenues par cette entreprise pour chaque phase et 
facteur clef du processus de l'intelligence compétitive. 
 
Tableau 08 - Notes de l’entreprise G pour chaque élément 
 
Phases Note (/10) 
Définition des besoins 8.00 
Planification 7.00 
Collecte des données 6.00 
Intégration des données 5.00 
Analyse de l'information 7.00 
Communication du savoir 7.00 
Décision et évaluation 7.00 
Facteurs Note (/10) 
Feedback 5.00 
Structure et procédés 6.00 
Culture de l'organisation 5.00 
Outils et technologies 5.00 
Attitude des dirigeants 7.00 
Note globale 6.36 
 
 
 On note que les résultats obtenus pour les phases du processus sont plus élevés que celles 
pour les facteurs clefs. Les points forts de cette PME sont la définition des besoins ainsi que 
l'analyse de l'information. En effet, ces deux phases montrent que l'entreprise comprend bien 
quels sujets sont importants et comment analyser l'information pour leur permettre d'aller 
chercher un avantage concurrentiel. D'un autre côté, le principal point faible de l'organisation est 
son utilisation des outils et de la technologie. On remarque qu'elle pourrait faire un meilleur usage 
de l'intranet déjà en place en stockant et partageant plus d'information ainsi qu'en permettant à 
plus d'employés d'y créer du contenu. Finalement, la note globale de l'entreprise G est de 6,25/10, 
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ce qui montre qu'elle a une attitude active envers l'intelligence compétitive. Voici les principales 
caractéristiques qui définissent la PME : 
 
 Observation active 
 Vision des bénéfices 
 Fort appui de la direction 
 Budget limité 
 Planification stratégique 
 Procédures formelles 
 Plusieurs types d'analyses 
 Sources faciles d'accès 
 Système informatique peu structuré 
 Beaucoup d'observation 
 Encadrement de la direction 
 
4.4.2 - Entreprise C, attitude active 
 Dans le tableau 02 (Caractéristiques descriptives des PME participantes), on note que 
l'entreprise C est une PME du secteur des services professionnels, scientifiques et techniques 
(secteur des technologies). On remarque qu'en fait, elle est une très petite entreprise de 2 
employés en phase de développement de produit et n'a donc pas de chiffre d'affaires. Le prochain 
tableau montre les notes que cette PME a obtenues lors de l'entrevue.  
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Tableau 09 - Notes de l’entreprise C pour chaque élément 
 
Phases Note (/10) 
Définition des besoins 7.00 
Planification 5.00 
Collecte des données 7.00 
Intégration des données 7.00 
Analyse de l'information 6.00 
Communication du savoir 6.00 
Décision et évaluation 6.00 
Facteurs Note (/10) 
Feedback 5.00 
Structure et procédés 7.00 
Culture de l'organisation 5.00 
Outils et technologies 7.00 
Attitude des dirigeants 8.00 
Note globale 6.45 
 
 
 On remarque à première vue que cette PME semble avoir de bonnes aptitudes dans 
l'exécution technique des phases du processus. En effet, les points forts de l'entreprise C sont la 
façon dont elle collecte et intègre ses données. Celle-ci compte plusieurs sources de données 
variées et intègre tous ses articles récoltés à l'aide de logiciels de référencement. Cela se reflète 
dans la note obtenue pour les outils et la technologie et, au départ, ces bonnes aptitudes découlent 
du fait que l'attitude des dirigeants est axée sur la veille technologique pour permettre à 
l’entreprise de lancer son brevet le plus rapidement possible. Finalement, l'entreprise C a obtenu 
une note globale de 6,33/10, ce qui indique qu'elle a une attitude active envers l'intelligence 
compétitive. Les principales caractéristiques de la PME sont : 
 
 Proactivité 
 Vision des bénéfices 
 Budget limité 
 Quelques types d'analyse 
 Technologie présente 
 Beaucoup d'observation 
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 Encadrement de la direction 
 
4.4.3 - Entreprise I, attitude agressive 
 Le tableau 02 (Caractéristiques descriptives des PME participantes) indique que 
l'entreprise I œuvre dans le secteur des technologies (services professionnels, scientifiques et 
techniques). C'est une PME créée en 1988 qui compte une quinzaine d'employés et qui a un 
chiffre d'affaires de 1 500 000$. Dans le prochain tableau, on montre les résultats que l'entreprise 
a obtenus lors de notre entrevue avec celle-ci. 
 
Tableau 10 - Notes de l’entreprise I pour chaque élément 
 
Phases Note (/10) 
Définition des besoins 8.00 
Planification 6.00 
Collecte des données 8.00 
Intégration des données 7.00 
Analyse de l'information 8.00 
Communication du savoir 8.00 
Décision et évaluation 8.00 
Facteurs Note (/10) 
Feedback 6.00 
Structure et procédés 7.00 
Culture de l'organisation 8.00 
Outils et technologies 9.00 
Attitude des dirigeants 8.00 
Note globale 7.73 
 
 
 Les points forts de l'entreprise I sont nombreux, on note particulièrement le facteur clef 
de l'attitude des dirigeants, celui de l'utilisation des outils et de la technologie ainsi que la phase 
de la communication du savoir. En effet, l'attitude positive du gestionnaire face à l'intelligence 
compétitive fait en sorte que des budgets sont alloués aux dépenses en intelligence, comme pour 
se doter du logiciel de collaboration Confluence, qui est un wiki d'entreprise. De plus, cette 
attitude positive favorise l'utilisation de celui-ci, car les dirigeants vont pousser les employés à 
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s'en servir et ainsi, la communication du savoir dans l'entreprise sera également accentuée via ce 
logiciel. Finalement, on note que l'entreprise I a obtenu un résultat global de 7,58/10, ce qui 
équivaut à une attitude agressive face à l'intelligence compétitive. Et donc, voici les principales 
caractéristiques de la PME : 
 
 Proactivité 
 Fort appui de la direction 
 Planification stratégique 
 Ressources significatives 
 Technologie présente 
 Procédures formelles 
 Plusieurs types de veilles et d'analyses 
 Processus intégré dans l'entreprise 
 Formation et incitatifs 
 Sentiment d'appartenance 
 
4.4.4 - Entreprise L, attitude agressive 
 Dans le tableau 02 (Caractéristiques descriptives des PME participantes), on voit que 
l'entreprise L a été fondée en 1998 et qu'elle fait des affaires dans le secteur des technologies 
(services professionnels, scientifiques et techniques). De plus, elle compte environ 200 employés 
répartis dans deux villes différentes. Nous n'avons malheureusement pas été en mesure de savoir 
quel était le chiffre d'affaires annuel de l'entreprise. Le prochain tableau résume les résultats que 
la PME a obtenus à la suite de l'entretien. 
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Tableau 11 - Notes de l’entreprise L pour chaque élément 
 
Phases Note (/10) 
Définition des besoins 9.00 
Planification 8.00 
Collecte des données 8.00 
Intégration des données 7.00 
Analyse de l'information 9.00 
Communication du savoir 8.00 
Décision et évaluation 9.00 
Facteurs Note (/10) 
Feedback 8.00 
Structure et procédés 8.00 
Culture de l'organisation 8.00 
Outils et technologies 9.00 
Attitude des dirigeants 9.00 
Note globale 8.36 
 
 
 Tout d'abord, on voit que l'entreprise L a une très bonne définition des besoins. Elle 
connaît bien les sujets clefs qui lui sont pertinents ainsi que l’importance relative entre chacun de 
ceux-ci. Les employés sont bien au courant à qui l'intelligence doit être communiquée : « Chaque 
employé spécialiste dans l'entreprise va faire sa veille et va proposer des améliorations et des 
suggestions à son gestionnaire pour voir si cela est applicable. ». De plus, on sait très bien à 
l'avance comment les informations collectées seront utilisées : « On va essayer de traduire 
quantitativement l'avantage concurrentiel d'une technologie pour la compagnie, pour ensuite 
prendre la meilleure décision par rapport à celle-ci. On veut vraiment traduire les technologies en 
business cases. ». 
 
 Pour la planification, l'entreprise fait bien en général, mais ne planifie pas la totalité des 
processus de veille et d'intelligence. Par exemple, à l'intérieur d'un projet spécial de veille, on va 
établir un budget et un échéancier ainsi que des objectifs : « Lors de séances de veille de la part 
des spécialistes, un échéancier sera déterminé, incluant le début, la fin et les points à évaluer dans 
le but de bien encadrer ce projet. ». Mais s'il n'y a pas de projet spécial, il y aura beaucoup moins 
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de planification : « Présentement, la tâche de veille de chaque employé est faite de façon 
informelle, mais on veut formaliser tout ça dans le futur. ». 
 
 Du côté de la collecte des données, on voit que l'entreprise fait, encore une fois, bonne 
figure. On note qu'elle a des sources de données variées : « Le Web est important, le réseautage 
l'est tout autant et les fournisseurs sont nos principales sources de données, on suit un peu Gartner 
aussi et certains autres rapports professionnels. ». De plus, l'organisation possède un intranet où 
les employés déposent les résultats des recherches en veille, ce qui permet de tout garder en 
mémoire et d'assurer un archivage des connaissances. 
 
 La phase où l'entreprise L a le moins performé est celle de l'intégration des données. Par 
contre, la note de 7,00/10 constitue tout de même la plus haute que l'on a accordée à une PME 
pour cette phase. On note que grâce à l'intranet, toutes les informations de la veille et de 
l'intelligence sont stockées au même endroit et, de plus, puisque tous les employés ont accès à ce 
contenu, on s'assure ainsi qu'il y a une certaine forme d'intelligence collective qui permet de 
corriger des erreurs qui pourraient être faites. 
 
 Lors de la phase de l'analyse de l'information, l'entreprise L a très bien performé. Tout 
d'abord, on note qu'elle sait très bien comment analyser et transformer ses informations : « C'est 
définitivement la partie la plus complexe. Ça revient à traduire les informations en business cases 
et en dollars, c'est le langage universel de n'importe quelle compagnie. Et pour traduire une 
technologie en dollars, ça prend beaucoup d'informations sur beaucoup de facettes. » On cherche 
aussi à analyser le passé, le présent ainsi que le futur pour être au courant de ce qui se passe sur le 
marché et chez les concurrents ainsi que pour connaître les technologies émergentes. Certains 
départements dans l'entreprise utilisent des outils comme du web mining pour les aider dans leurs 
analyses et, de plus, celles-ci sont faites à tous les niveaux dans l'entreprise : « Dans mon 
département, l'analyse se fait à tous les niveaux, les spécialistes, les directeurs et les gestionnaires 
vont tous participer. ». 
 
 Par la suite, lors de la communication du savoir, on remarque que celle-ci est faite à la 
fois de façon formelle et informelle. Voici des exemples de communication informelle : « Il y a 
des réunions, beaucoup de courriel, on ne se le cachera pas. On utilise aussi la messagerie 
d'entreprise. » En plus de rapports formels à la suite d'un projet spécial, on nous dit qu'il y a aussi 
de la formation : « À la suite d'un mini projet de veille de la part d'un employé, on les encourage à 
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faire une session de lunch and learn où il va transmettre aux employés du département les 
connaissances qu'il y a acquises. ». 
 
 Pour la dernière phase du processus, celle de la décision et de l'évaluation, on voit que 
l'entreprise a encore une fois très bien performée. On note que les décisions sont surtout prises au 
niveau opérationnel : « Il pourrait ultimement avoir une technologie ou quelque chose que l'on 
pourrait découvrir qui serait tellement important que cela pourrait toucher la stratégie de 
l'entreprise, mais cela serait vraiment une exception. La plupart du temps, cela affecte seulement 
les opérations et tout va se décider en fonction des opérations. La stratégie se traduit en lignes 
directrices et en besoins, je ne pense pas que ce soit déjà arrivé que l'on ait changé la stratégie. ». 
De plus, les résultats de la veille et de l'intelligence compétitive sont utilisés dans la planification 
stratégique annuelle de l'entreprise. Et finalement, c'est une des seules PME interrogées qui a 
indiqué faire une analyse des décisions prises : « Oui, on essaie d'évaluer les résultats de nos 
prises de décisions, de façon quantitative quand cela est possible ou théorique dans les autres 
cas. ». 
 
 Nous venons de présenter les résultats de l’entreprise L dans son processus de 
l’intelligence compétitive et nous continuerons maintenant avec les différents facteurs clefs de 
succès  
 
 L'entreprise L a bien fait pour le facteur clef du feedback. En effet, on voit qu'il y a une 
rétroaction après chaque phase du processus : « Habituellement, quand on va aller plus loin dans 
la veille, on a un processus qui est assez bien défini de préanalyse, d'analyse, de phases 
d'exécution et on s'assure par exemple qu'après l'analyse, on a tout compris pour être sûr que l'on 
a tous les points pour pouvoir passer à l'exécution, etc. ». De plus, les employés peuvent faire des 
commentaires et des suggestions à leur gestionnaire pour tenter d'améliorer les processus déjà en 
place. 
 
 Dans le cas du facteur clef de la structure et des procédés de l'entreprise L pour 
l'intelligence compétitive, on remarque qu'elle a bien réussi. Étonnamment, on nous a répondu 
que l'organisation n'était pas vraiment structurée : « Oui, cela serait pertinent de mieux se 
structurer, mais ce n'était pas dans les besoins de l'entreprise. » D'un autre côté, la PME répond à 
la majorité des recommandations à avoir par rapport à la structure. Par exemple le fait que les 
besoins et les sujets d'intelligence soient transmis de façon ouverte dans l'entreprise. Aussi, on 
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pratique la veille de façon continue : « Oui, tout le monde fait de la veille de façon permanente, il 
n'y a pas de périodes où l'on se concentre sur autre chose. Parfois, on peut faire des sprints lorsque 
l'on veut évaluer de façon prioritaire des fournisseurs par exemple. ». De plus, l'intranet assure 
une structure informatique aux informations recueillies. 
 
 Encore une fois, l'entreprise L a bien fait pour un autre facteur clef, celui de la culture de 
l'organisation envers l'intelligence compétitive. Évidemment, le développement et le partage du 
savoir sont fortement encouragés, que ce soit par les lunch and learn, les formations ou encore la 
prise d'information à des conférences ou par le réseautage. Il semble qu'il y ait un fort lien 
d'appartenance ainsi qu'un fort sentiment de compétitivité externe à l'entreprise : « La compétition 
mondiale ainsi que le challenge d'être les meilleurs fait en sorte que les employés ont un lien 
d'appartenance envers l'entreprise. Les gens sont drivés par ce sentiment de compétitivité. » De 
plus, on note qu'il y a des incitatifs pour contribuer à la veille et à l'intelligence compétitive : 
« Les employés ont des objectifs par exemple de faire 3 lunch and learn par année. Si cet objectif 
est atteint, il aura une compensation financière sous forme de bonus ou d'augmentation à la fin de 
l'année, de la même façon que pour d'autres objectifs. » 
 
 Pour ce qui est du facteur clef des outils et de la technologie, on note que l'entreprise L a 
particulièrement bien fait. Effectivement, on utilise l'intranet pour stocker et communiquer les 
informations accumulées : « Tu peux mettre et partager à peu près tout ce que tu veux sur 
l'intranet. ». De plus certains outils comme du web mining sont utilisés pour faciliter les analyses. 
 
 Pour le dernier facteur clef, celui de l'attitude des dirigeants envers l'intelligence 
compétitive, on remarque encore une fois que la performance de l'entreprise L est digne des 
premières de classe. Cela est dû au fait que les dirigeants comprennent les bénéfices de 
l'intelligence compétitive et vont donc fortement appuyer et supporter les pratiques de celle-ci au 
sein de l'organisation, allant jusqu'à accorder une importance très haute à ces processus : « Je 
serais porté à donner entre 9 et 10 sur 10, c'est vraiment le cœur de l'entreprise qui passe par être 
compétitif. Étant donné que l’on n’est pas une PME typique, c'est critique pour nous de rester très 
compétitif dans notre domaine à l'échelle mondiale. » 
 
 Finalement, l'entreprise L obtient une note de 8,33/10 et est donc première de classe 
parmi toutes celles que l'on a interrogées. Et voici, les principales caractéristiques reliées à son 
attitude agressive : 
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 Proactivité 
 Fort appui de la direction 
 Planification stratégique 
 Ressources significatives 
 Technologie présente 
 Procédures formelles 
 Plusieurs types de veilles et d'analyses 
 Processus intégré dans l'entreprise 
 Formation et incitatifs 
 Position offensive 
 Sentiment d'appartenance 
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Chapitre 5 : Discussion 
 Il y avait trois objectifs à notre recherche sur l'intelligence compétitive dans le contexte 
des PME. Premièrement, nous voulions développer un modèle pouvant décrire comment 
fonctionne l'intelligence compétitive dans les petites et moyennes entreprises. La question de 
recherche étant associée à cet objectif était : 
 
 Comment fonctionne l'intelligence compétitive chez les petites et moyennes entreprises? 
 
 Pour répondre à cette question, nous avons recherché dans la littérature des études qui 
avaient déjà été faites sur des sujets similaires au nôtre. Nous avons rassemblé les différents 
constats et résultats de celles-ci dans le chapitre 2 pour dresser le modèle de l'intelligence 
compétitive qui comprend le processus ainsi que les facteurs clefs de succès de l'intelligence 
compétitive. Le modèle proposé à la figure 02 (Modèle complet de l’intelligence compétitive) 
correspond donc à la réponse à la première question de recherche. 
 
 Deuxièmement, nous voulions tester ce modèle auprès de petites et moyennes entreprises 
pour tenter de comprendre quelles sont les pratiques d'affaires de celles-ci par rapport à 
l'intelligence compétitive. La question de recherche liée à cet objectif était : 
 
 Comment les petites et moyennes entreprises comprennent-elles le processus de 
l'intelligence compétitive et ses facteurs clefs de succès? 
 
 La méthode utilisée pour répondre à cette question est la suivante, nous avons tout 
d'abord construit un questionnaire et, ensuite, nous avons contacté des PME pour leur faire passer 
une entrevue de type semi-structurée au cours de laquelle nous allions les questionner sur leurs 
pratiques d'affaires par rapport à l'intelligence compétitive. Vous pouvez trouver les détails de la 
méthodologie utilisée dans le chapitre 3, les résultats de ces entrevues dans le chapitre 4, ainsi que 
notre constat de la situation dans le présent chapitre, majoritairement à la section 5.1 - Le modèle 
de l’intelligence compétitive chez les PME : les faits saillants. Ces résultats et le constat de la 
situation correspondent donc à la réponse à la deuxième question de recherche. 
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 Troisièmement, nous voulions proposer des recommandations ainsi que des bonnes 
pratiques à avoir pour faire de l'intelligence compétitive intelligente. La question de recherche 
associée à cet objectif était :  
 
 Comment les petites et moyennes entreprises peuvent-elles faire pour intégrer 
l'intelligence compétitive à leurs activités? 
 
 Une partie de la réponse se trouve déjà à la section 2.4 - Facteurs clefs de succès en 
intelligence compétitive. En effet, on y trouve diverses recommandations qui permettent de bien 
mettre en œuvre chacun de ces facteurs. De plus, pour répondre de la façon la plus complète à 
cette question, nous allons proposer des recommandations ainsi que des bonnes pratiques au cours 
du chapitre 5, mais majoritairement dans la section 5.4 - Contributions de l'étude. Ceci 
constituera la réponse à la dernière question de recherche de l'étude. 
 
 Dans le prochain chapitre, nous allons discuter des résultats obtenus à la suite des 
entrevues auprès de PME. Nous rappelons que tous ces résultats et constatations sont exposés 
dans le chapitre précédent. Dans un premier temps, dans la section 5.1, nous discuterons du 
modèle de l'intelligence compétitive dans les PME selon les résultats que nous avons exposés 
dans la section 4.2 - Analyse globale des cas. Par la suite, à l'aide des résultats de la section 4.3 - 
Analyse du secteur technologique, nous parlerons, dans la section 5.2, des PME de ce secteur et 
de la façon dont elles pratiquent l'intelligence compétitive par rapport à une entreprise qui ne fait 
pas des affaires dans ce secteur. Nous poursuivrons notre discussion à la section 5.3 sur les 
constatations que nous avons faites par rapport aux résultats de la section 4.4 - Analyse des 
entreprises les plus agressives. Puis, dans la section 5.4, nous parlerons des contributions de 
l'étude et de ce que cette recherche apporte au niveau pratique et théorique. Finalement, les 
limites de l'étude et les pistes de recherches futures seront abordées dans les sections 5.5 et 5.6. 
 
5.1 - Le modèle de l’intelligence compétitive chez les PME : les faits 
saillants 
 Dans cette section, nous allons discuter de toutes les phases et de tous les facteurs clefs du 
modèle de l'intelligence compétitive, et ce, dans le même ordre qu'ils ont été abordés au 
chapitre précédent. Pour ce faire, on rappelle le tableau 05 (Résumé de l’analyse globale) qui fait 
un résumé des résultats obtenus par les PME dans chacun des éléments. 
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5.1.1 - Définition des besoins 
 Commençons tout d'abord par parler de la phase de la définition des besoins. Nous 
pensons qu'il y a trois raisons pour lesquelles les PME ont obtenu de bonnes notes (6.00/10) pour 
cette étape. D'abord, nous croyons que les dirigeants, qui ont probablement une très bonne 
compréhension de leur entreprise, doivent déjà être au courant de ce qui est important ou non 
pour le développement de leur organisation, ce qui fait qu'ils sont en mesure de bien nous 
expliquer quels sont leurs besoins. De plus, au courant de leurs autres tâches, les gestionnaires 
sont probablement déjà confrontés à des activités de définitions de besoins, de brainstorming ou 
encore d'élaboration de projets. Par ce fait, nous pensons qu'ils sont déjà à l'aise avec de telles 
activités de définition de besoins. Enfin, par rapport au fait que les PME savent bien à qui 
l'intelligence sera utile et comment elle le sera, nous croyons qu'en étant les dirigeants, ceux-ci 
doivent certainement savoir les rôles de chacun dans l'entreprise et donc comment une 
information ou une autre pourrait être utile à une personne ou à une autre. Pour ce qui est du fait 
que les PME du secteur technologique ont une tendance marquée à définir des besoins prioritaires 
qui sont par rapport aux technologies, nous nous attendions effectivement à ce constat. En effet, 
dans ce secteur où il faut toujours tenter d'être à l'avant-garde et maintenir ses outils et 
technologies les plus à jour possible, nous pensons qu'il semble évident que ces organisations 
tentent de s'informer sur ces sujets de manière prioritaire sans pour autant délaisser les autres 
besoins. Et puis, pour les entreprises qui sont plutôt dans les secteurs du commerce ou de la 
fabrication, celles-ci mettent plus d'accents sur le marché et la concurrence, ce qui démontre leur 
façon différente de se distinguer. Plutôt que de tenter d'être à l'avant-garde, ces organisations 
semblent trouver des niches ou des façons de se différencier en ayant une bonne compréhension 
du marché et de ce que les clients et consommateurs désir ainsi qu'en sachant précisément 
comment leurs concurrents font des affaires. 
 
5.1.2 - Planification 
 Du côté de la phase de la planification, on se rappelle que les PME n'ont pas obtenu de 
bonnes notes (4.42/10). Nous pensons que cela est principalement la conséquence du manque de 
connaissance de ce qu'est l'intelligence compétitive et de comment en faire de façon efficace. En 
effet, n'ayant pas une bonne compréhension des processus de l'intelligence compétitive, il est 
difficile pour les entreprises de bien planifier ces procédures. Effectivement, d'après les 
commentaires que l'on a récoltés, on voit que les organisations affirment faire de l'intelligence, 
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mais que celle-ci est spontanée et non planifiée. Cela démontre une attitude clairement réactive 
face à des besoins qui émergent de façon imprévue. Enfin, nous constatons que la majorité des 
PME n'ont aucun budget ni échéancier associé à l'intelligence compétitive, et ce, car nous croyons 
qu'elles manquent de temps et de ressources humaines et financières pour bien exécuter cette 
phase ainsi que les autres qui vont suivent. 
 
5.1.3 - Collecte des données 
 Pour la phase de la collecte des données, les PME ont obtenu une note plutôt moyenne 
(4.92/10). Cela est dû au fait que la majorité de celles-ci n'ont aucun moyen de stockage et 
d'archivage des informations qu'elles récoltent. Nous pensons que cela est la conséquence du 
manque de connaissance en intelligence compétitive. En effet, s'il y avait une meilleure 
compréhension des processus et des bénéfices, peut-être que certaines organisations investiraient 
dans des outils informatiques pour les aider lors de cette phase. D'un autre côté, cela pourrait 
aussi être dû au manque de ressources financières. Nous croyons aussi qu'une plus grande 
planification de la collecte de données ferait en sorte d'améliorer l'exécution de cette étape. De 
cette façon, on pourrait penser aux différentes sources de données et tenter d'aller chercher de 
l'information dans des sources moins faciles d'accès dont tous les autres concurrents ont aussi 
accès comme le Web, les clients et les fournisseurs. 
 
5.1.4 - Intégration des données 
 La phase de l'intégration des données a été celle où les PME ont obtenu les pires notes 
(3.67/10) et il y a lieu de s'interroger pour savoir quelles sont les raisons. Tout d'abord, cette étape 
est la continuité de la phase de la collecte des données, donc puisque les entreprises n'ont pas eu 
de bonnes notes pour la récolte, il y avait peu de chance qu'elles en aient de meilleures pour cette 
étape. De plus, nous croyons aussi que, à la lumière des résultats pour ces deux phases, il serait 
peut-être pertinent de les rassembler dans une seule et unique étape. Nous pensons que cela 
représenterait mieux la façon dont les organisations collectent et entretiennent leurs données. En 
effet, le type de données qu'elles acquièrent à partir de l'intelligence compétitive et de la veille ne 
semble pas être de nature à nécessiter un traitement d'intégration formel. Via nos constations, 
nous pensons plutôt que les tests de validité et le nettoyage des informations se fait d'un seul coup 
lorsque celles-ci sont acquises et qu'il n'est pas nécessaire d'avoir une phase distincte pour ces 
procédures, du moins dans le cas de petites et moyennes entreprises. C'est en effet ce que l'on a 
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remarqué auprès des quelques organisations qui stockaient et archivaient leurs données et leurs 
informations. 
 
5.1.5 - Analyse de l'information 
 Pour ce qui est de la phase de l'analyse de l'information, nous rappelons que les 
entreprises interrogées ont obtenu une note satisfaisante (5.33/10). Plusieurs d'entre elles font 
certaines analyses, mais elles ne les font pas toutes de manière optimale. Pour les PME faisant 
peu d'analyse, on note que celles-ci se font seulement dans la tête des dirigeants. À la suite de ce 
constat, il y a lieu de se demander pourquoi ces organisations ont de telles pratiques et nous 
croyons que cela pourrait avoir trois causes. Tout d'abord, les dirigeants de ces organisations 
pourraient ne pas voir les bénéfices d'une analyse formelle et les bienfaits de l'intelligence 
compétitive et donc ne consacreraient pas beaucoup de ressources pour cela. Ensuite, le peu de 
données récoltées lors de la phase de la collecte pourrait faire en sorte qu'il y a peu d'analyse à 
faire et que les gestionnaires soient en mesure de les faire dans leurs têtes seulement. Nous 
pensons aussi que le peu d'analyse pourrait venir du contexte de l'entreprise. En effet, une PME 
de commerce de détail n'aura pas le même niveau d'analyses à faire qu'une autre qui fait des 
affaires dans les services technologiques avancés. D'autre part, lors de cette phase d'analyse de 
l'information, la majorité des organisations ont affirmé analyser autant le passé, le présent ainsi 
que le futur, ce qui est une bonne chose et contribue aux notes satisfaisantes. De plus, ce qui 
pourrait expliquer les notes plus élevées pour cette étape est le fait que ce sont les dirigeants ou 
les gestionnaires qui effectuent les tâches de celle-ci. Étant donné leur poste dans l'entreprise, ces 
personnes sont déjà habituées à faire des analyses diverses sur plusieurs autres sujets qui ne sont 
peut-être par reliés à l'intelligence compétitive. C'est donc par l'habileté des gens d'affaires 
d'effectuer diverses analyses que nous croyons que les PME ont obtenu des notes satisfaisantes 
pour cette phase. 
 
5.1.6 - Communication du savoir 
 Les entreprises ont obtenu des bonnes ( 5.83/10) pour la phase de la communication du 
savoir. Aussi, c'est à cette étape que l'écart-type entre les notes des PME était le plus petit. Nous 
pensons que cela pourrait être dû au fait qu'il était difficile de noter les organisations pour cette 
phase et qu'ainsi, involontairement, nous les avons évaluées de manière très similaire pour 
chacune de celles-ci. Une des raisons pour laquelle cela était difficile est que nous avons constaté 
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qu'il n'y avait pas vraiment de communication dans le sens que celle a été décrite dans la 
section 2.3.6 - Communication du savoir. En effet, puisque les analyses sont faites par les 
dirigeants et les gestionnaires directement, il n'y avait pas lieu de communiquer ce savoir à 
d'autres personnes dans l'entreprise et c'est donc pour cette raison que la majorité des PME 
n'utilisait que de la communication de manière informelle, comme des réunions ou des 
rencontres. Par contre, nous avons noté qu'il y a certaines entreprises qui formalisent leurs 
communications et c'est d'ailleurs celles-ci qui réussissent le mieux globalement dans leur attitude 
envers l'intelligence compétitive. 
 
5.1.7 - Décision et évaluation 
 Pour la dernière phase du processus, celle de la décision et de l'évaluation, nous rappelons 
que les entreprises interrogées ont obtenu de bonnes notes (5.58/10). Nous pensons que cela peut 
être dû au fait que les dirigeants et gestionnaires sont déjà habitués de prendre des décisions de 
toute sorte étant donné leur position dans l'organisation. Cette expérience leur permet de prendre 
de bonnes décisions, surtout opérationnelles, qui sont alignées avec la stratégie et la mission de 
l'entreprise. D'un autre côté, ce ne sont pas toutes les personnes interrogées qui ont cette 
compréhension des notions opérationnelles, tactiques et stratégiques. En effet, certaines 
semblaient ne pas comprendre la question ou d'autres se mélangeaient dans l'utilisation des 
termes. À la suite des décisions prises par les dirigeants, nous avons constaté que très peu 
d’entreprises avaient un processus formel d'évaluation de celles-ci. Nous pensons que cela est la 
conséquence soit du manque de connaissance sur les façons d'évaluer les décisions, soit d'un 
manque de temps ou encore d’un degré de confiance élevé des dirigeants envers leurs décisions 
qu'ils ne prennent même pas la peine de les évaluer par la suite. 
 
 Nous venons de terminer de discuter des sept différentes phases du processus de 
l'intelligence compétitive. Nous allons poursuivre avec les cinq facteurs clefs de succès qui 
favorisent l'exécution des étapes du processus. 
 
5.1.8 - Feedback 
 Tout d'abord, commençons par le feedback dans l'entreprise en ce qui concerne l'IC. On 
se rappelle que pour le facteur clef du feedback, les résultats obtenus n'ont pas été très élevés 
(4.17/10). Le constat qui a été fait est que pratiquement toutes les entreprises ne font pas de 
94 
 
feedback ou de rétroaction de la façon qu’il a été décrit à la sous-section 2.4.3 - Feedback. Nous 
pensons que cela est dû au fait que les PME interrogées ne sont peut-être pas encore assez dédiées 
à l'intelligence compétitive ainsi qu'à ses bénéfices et que, par manque de connaissance, celles-ci 
n'ont pas de procédures de rétroactions formelles reliées à l'IC. Cette hypothèse est renforcée par 
le fait que lors des entrevues, les personnes interrogées paraissaient ne pas trop comprendre 
exactement les questions qui leurs étaient posées et semblaient faire dévier les réponses vers des 
choses plus connues. 
 
5.1.9 - Structure et procédés 
 Nous rappelons que les entreprises participantes ont obtenu une note moyenne (4.92/10) 
pour ce facteur. Nous avons remarqué que les PME qui se considéraient comme non structurées 
étaient, en fait, celles qui ont obtenu les meilleurs résultats. Nous pensons que cette particularité 
vient du fait que les entreprises les plus structurées, qui sont aussi celles qui ont les meilleures 
connaissances en intelligence compétitive, constatent par le fait même qu'il pourrait y avoir 
beaucoup d'améliorations structurelles dans leur organisation. À l'inverse, celles qui sont les 
moins structurées ont une mauvaise compréhension des processus de l'IC et, par manque de 
connaissance, pensent donc qu'elles sont bien positionnées. Parmi les entreprises qui performent 
mieux à ce facteur clef, on constate qu'elles font de la veille de façon continue et que les sujets 
clefs d'intelligence sont transmis à la majorité des employés dans le but que ceux-ci puissent faire 
parvenir de l'information pertinente. Nous pensons que les organisations performantes sont celles 
qui ont une meilleure compréhension des processus ainsi qu'une attitude favorable à l'intelligence 
compétitive, ce qui fait qu'elles sont plus disposées à investir du temps et de l'argent pour mieux 
structurer leurs procédures d'intelligence. D'un autre côté, les PME n'étant pas très structurées 
nous ont indiqué manquer de connaissances et de ressources financières.  
 
5.1.10 - Culture de l'organisation 
 Pour le facteur clef de la culture de l'organisation, nous rappelons que les entreprises ont 
obtenu des notes moyennes (5.17/10). Ces résultats sont expliqués par le fait qu'il semble facile 
d'atteindre un certain niveau minimum pour ce facteur. En effet, pratiquement toutes les PME 
interrogées nous ont affirmé qu'elles favorisaient le développement et le partage du savoir, que 
leurs employés avaient un bon sentiment d'appartenance et qu'il y avait une culture de 
compétitivité envers les concurrents externes. Les entreprises qui se sont le plus démarquées pour 
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ce facteur sont celles qui avaient implanté un système d'incitatifs et de récompenses pour les 
contributions au processus de l'intelligence compétitive, nous n’en avons vu que deux avec de tels 
processus. De la même façon que pour la structure et les procédés, nous pensons qu’une bonne 
attitude envers l'IC favorisera la culture de l'entreprise, car les dirigeants vont être plus portés à 
investir du temps et de l'argent dans des programmes de récompenses par exemple. 
 
5.1.11 - Outils et technologies 
 Pour ce qui est du facteur clef des outils et de la technologie, nous croyons que la raison 
pour laquelle les notes ont été relativement élevées (5.58/10) est qu'il était difficile de noter les 
PME pour ce facteur, car nous avions peu de comparatifs à savoir quels outils ou quelles 
technologies les entreprises performantes dans ce domaine utilisent. Par ce fait, nous notons une 
légère contradiction entre les résultats de la collecte des données, de l'intégration des données et 
du présent facteur. En effet, nous avions fait ressortir qu'il y avait peu d'utilisation de la 
technologie lors de ces phases alors qu'ici, pour une raison qui nous échappe, nous avons accordé 
des notes relativement élevées. Nous pensons donc que les résultats pour ce facteur sont un peu 
trop hauts par rapport à ce qu'ils auraient dû être. 
 
5.1.12 - Attitude des dirigeants 
 Finalement, le dernier facteur clef, l'attitude des dirigeants, s’est avéré être celui qui a 
obtenu les meilleures notes (6.17/10) dans l'ensemble des phases et facteurs évalués. Nous 
pensons qu'il y a deux causes à ces résultats élevés. Tout d'abord, puisque les entrevues étaient sur 
une base volontaire, les PME participantes avaient probablement déjà un intérêt plus développé 
que la moyenne envers l'intelligence compétitive et la veille. Cela a donc fait en sorte que les 
dirigeants avaient déjà une attitude positive envers l'IC, qu’ils comprenaient en général ce qu'était 
la veille et l'intelligence et qu’ils accordaient une forte importance à ces processus dans 
l'entreprise. Une autre raison qui pourrait expliquer ces notes élevées est que les personnes 
interrogées voulaient avoir l'air instruites et bien informées sur le sujet face à un étudiant 
chercheur, et donc répondaient en accordant une grande importance à l'intelligence compétitive 
dans leur entreprise. En fait, nous pensons effectivement que certaines personnes ont exagéré 
leurs réponses à ces questions, car nous avons pu constater que l'importance accordée à l'IC ne 
semblait pas être validée au travers des réponses dans le reste de l'entrevue. Par exemple, des 
PME qui nous indiquent que l'intelligence compétitive a une importance de 10/10 dans leur 
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entreprise, mais qui répondent qu'elles manquent de temps et de ressources pour bien exécuter les 
différentes phases du processus. C’est donc pourquoi nous pensons que les notes pour ce facteur 
sont trop élevées par rapport à la situation réelle des entreprises. 
 
5.2 - Un secteur d’activité dominant en intelligence compétitive : le 
secteur des technologies 
 Nous avons choisi de faire une analyse particulière des PME du secteur technologique 
pour deux raisons. La première est que nous avons eu la chance de rencontrer six entreprises dans 
ce secteur d'activité sur les douze interrogées au total. Cela fait qu'il est possible de dégager 
certaines tendances et particularités entre les deux groupes, soit celui des PME technologiques et 
celui du reste des entreprises. La deuxième raison est que nous avons effectivement observé des 
différences entre ces deux groupes et ce, très rapidement dans le processus d'entrevues, ce qui 
nous a poussé à faire une analyse plus détaillée. Nous commençons par présenter un tableau 
comparatif de chaque phase et facteur clef de succès pour les deux groupes mentionnés plus haut. 
Par la suite, nous discuterons des résultats de ce tableau selon l'ordre établi par ce dernier. 
 
Tableau 12 - Comparaison des résultats entre les PME du secteur technologique et les PME 
des autres secteurs 
 
Phases 
Secteur 
technologique 
Autres 
secteurs 
Définition des besoins 6.67 5.33 
Planification 4.83 4.00 
Collecte des données 5.67 4.17 
Intégration des données 4.83 2.50 
Analyse de l'information 6.00 4.67 
Communication du savoir 6.33 5.33 
Décision et évaluation 6.50 4.67 
Facteurs 
Secteur 
technologique 
Autres 
secteurs 
Feedback 4.83 3.50 
Structure et procédés 5.67 4.17 
Culture de l'organisation 5.83 4.50 
Outils et technologies 7.33 3.83 
Attitude des dirigeants 7.17 5.17 
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 Dans le tableau 12, on constate rapidement que les notes obtenues par les PME du secteur 
technologique sont plus hautes que celles des autres entreprises, et ce, pour chacune des phases et 
pour chaque facteur clef de succès. 
 
 D'abord, du côté de la définition des besoins, les PME du secteur technologique sont plus 
en mesure de comprendre comment les informations récoltées seront utilisées dans le futur, et ce 
à quoi elles vont servir. Nous pensons que ceci est dû au fait que les entreprises technologiques 
doivent être constamment à la recherche d'informations leur permettant de rester les plus à jour 
possible dans leur domaine. Ainsi, leur veille technologique est extrêmement importante pour eux 
et elles comprennent donc mieux les enjeux de l'intelligence compétitive et comment les 
informations recueillies leurs seront utiles, pour rester à la fine pointe de la technologie. Ensuite, 
pour ce qui est de la planification, le secteur technologique a une légère avance sur le reste des 
PME. Nous croyons que cela est dû au fait que ces PME, ayant de plus grands besoins que les 
autres et comprenant mieux les processus de la veille et de l'intelligence, sont plus en mesure de 
savoir quels éléments planifier et quelles activités organiser lors de cette phase. 
 
 Par la suite, pour la phase de la collecte des données, on voit qu'il y a une différence assez 
marquée dans le tableau 12 entre les notes du secteur technologique et celles des autres PME. En 
effet, les sources de données sont plus variées et moins faciles d'accès pour les entreprises 
technologiques et cela est dû à leur désir d'aller chercher des informations pertinentes qui leurs 
permettent de rester les plus à jour possible dans leur domaine. Aussi, les PME de ce secteur 
utilisent plus d'outils pour stocker et archiver leurs données récoltées et nous pensons que cela 
vient de la nature même de l'entreprise. En effet, une firme du secteur de la technologie devrait 
normalement être plus encline à utiliser des outils technologiques dans leurs activités 
quotidiennes, peu importe que ces activités soient reliées à l'intelligence compétitive ou non. De 
plus, lors de la phase de l'intégration des données, on remarque aussi une utilisation plus accrue 
d'outils de la part des PME technologiques, et ce, pour la même raison que précédemment. 
 
 Ensuite, dans le cas de la phase de l'analyse de l'information, on voit encore qu'il y a une 
différence marquée entre les notes obtenues de part et d'autre. Par contre, les PME technologiques 
ne font pas unanimement de meilleures analyses que le reste des entreprises. En effet, nous notons 
qu'il n'y a que deux firmes technologiques qui se démarquent véritablement des autres et la raison 
de ceci vient plutôt de la nature agressive de celles-ci envers l'intelligence compétitive. 
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Effectivement, une PME agressive, proactive et voulant le plus d'informations possibles devrait 
normalement tenter de faire une analyse approfondie des données qu'elle a récoltées. D'autre part, 
pour la phase de la communication du savoir, il y a deux principales différences entre les PME 
technologiques et les autres. La première est qu'elles ont plus tendance à utiliser une forme de 
communication formelle, comme des rapports. Toutefois, cela ne les empêche pas de faire des 
rencontres ou des réunions plus informelles. La deuxième différence est que, en général, les PME 
technologiques semblent faire plus de retour et de communication sur les informations acquises 
via l'intelligence compétitive, ce qui fait diffuser cette information très rapidement et de manière 
efficace au sein de l'entreprise. Nous attribuons ces différences au fait qu'étant donné que les 
PME du secteur des technologies définissent plus de besoins et récoltent plus de données que les 
autres entreprises, elles ont plus d'informations à communiquer et tentent du même coup de le 
faire de la manière la plus efficace possible. 
 
 Enfin, pour la dernière phase du processus de l'intelligence compétitive, celle de la 
décision et de l'évaluation, on note dans le tableau 12 une très grosse différence entre les notes 
obtenues par les PME technologiques et les autres et cela peut être expliqué de deux façons. La 
première est que les dirigeants des entreprises technologiques ont une meilleure compréhension 
des concepts opérationnels, tactiques et stratégiques ainsi que de comment la mission et les 
valeurs s'inscrivent dans le plan stratégique. Il est difficile de donner une raison à ce constat, mais 
nous pensons que cela pourrait être dû à une plus grande scolarité des dirigeants du secteur 
technologique ainsi qu'à plus de formation continue. Par contre, nous affirmons cela sous toute 
réserve, car aucune question sur le niveau de scolarité n'a été incluse dans le questionnaire que 
nous avons utilisé lors de nos entrevues. La seconde différence vient du fait que les PME du 
secteur de la technologie font beaucoup plus d'évaluations de leurs décisions que les entreprises 
venant des autres secteurs. Nous pensons que c'est la conséquence au fait que ces organisations 
ont plus de connaissances en veille technologique ainsi qu'une plus grande aisance à utiliser des 
technologies, dans ce cas pour l'évaluation. 
 
 Nous venons de discuter des sept phases du processus de l'intelligence compétitive en 
nous focalisant sur les différences entre les PME technologiques et les entreprises des autres 
secteurs. Nous allons maintenant poursuivre avec les cinq facteurs clefs de succès du modèle, et 
ce, en discutant encore une fois des différences notables. 
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 Pour le premier facteur clef de succès, celui du feedback, nous n'avons pas remarqué 
beaucoup de différences, hormis pour le fait qu'il semble y avoir un peu plus de formalités dans la 
rétroaction des PME technologiques et que deux firmes de ce secteur, celles qui avaient des 
attitudes plus agressives que les autres, effectuaient du feedback à l'intérieur d'un projet de veille. 
Nous pensons encore que leurs notes plus élevées pour ce facteur clef sont attribuables au fait 
qu'elles ont plus de connaissances dans les processus de veille et d'intelligence que les autres 
PME. 
 
 Pour ce qui est du facteur clef de la structure et des procédés dans l'entreprise par rapport 
à l'intelligence compétitive, on voit dans le tableau 12 qu'encore une fois, le secteur technologique 
se démarque par rapport aux autres entreprises, et ce, au travers de deux caractéristiques. La 
première est que les PME technologiques transmettent plus d'informations à leurs employés, 
comme les sujets clefs d'intelligence, les personnes responsables ou encore les tâches des autres 
employés en veille et intelligence. La deuxième caractéristique est qu'il a plus d'entreprises du 
secteur technologique qui effectuent leur veille de façon continue. À cela s'ajoute le fait que 
certaines d'entre elles font des sprints à l'occasion quand elles ont besoin de beaucoup 
d'informations sur un sujet précis. Nous pensons que la cause de cela est le fait que les PME du 
secteur des technologies ont une plus grande connaissance de la veille et de l'intelligence 
technologique et donc, exécutent mieux les éléments requis pour ce facteur clef de succès. 
 
 Du côté de la culture de l'organisation, nous n'avons pas noté beaucoup de différences, 
sauf pour le fait que certaines des PME technologiques ont implanté des incitatifs à la 
contribution aux processus de veille et d'intelligence. En effet, les deux entreprises les plus 
agressives sont les deux seules qui ont de telles procédures et cela tire les notes du secteur 
technologique vers le haut. Nous croyons que ces deux firmes ont de tels processus de 
récompenses, car elles comprennent les bénéfices de l'intelligence compétitive et sont donc plus 
portées à dépenser pour atteindre leurs objectifs de veille et d'intelligence. 
 
 Ensuite, en ce qui concerne le facteur clef de succès des outils et des technologies, on voit 
qu'il existe une différence majeure entre les notes obtenues par les PME du secteur technologique 
et les autres. Cette disparité est expliquée en grande partie par le fait que les entreprises 
technologiques utilisent majoritairement des outils leur permettant de stocker, d'archiver et de 
partager l'information qu'elles acquièrent via la veille et l'intelligence. De plus, certaines d'entre 
elles se servent aussi d'outils facilitant l'analyse des données et de l'information. Nous croyons 
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que cet usage accru des technologies vient du fait que les PME de ce secteur sont plus à l'aise de 
travailler avec cette même technologie et s'en servent donc pour tenter de rester à la fine pointe de 
l'innovation dans leur marché respectif. 
 
 Finalement, pour le dernier facteur clef, celui de l'attitude des dirigeants, les PME du 
secteur technologique ont encore une fois obtenu de meilleures notes que leurs homologues des 
autres secteurs. La différence est plutôt marquée et cela se traduit par plus de compréhension du 
processus, des principes et des bénéfices de la veille et de l'intelligence compétitive. De plus, les 
entreprises technologiques accordent en général une plus grande importance à l'intelligence 
compétitive au sein de leur organisation. Nous croyons que cette meilleure attitude du secteur 
technologique est liée au fait que ces PME semblaient déjà avoir un niveau de connaissances plus 
élevé que celui des autres. Finalement, nous rappelons que cette compréhension supérieure de 
l’intelligence compétitive et de ses bénéfices est la cause majoritaire des différences dans chacune 
des phases et des facteurs clefs que l'on a énumérés au cours de cette section. 
 
5.3 - Discussion des faits marquants chez les PME les plus 
agressives 
 Dans cette section, nous parlerons des constatations et des faits marquants que nous avons 
faits au cours de nos entrevues avec les quatre entreprises les plus agressives de la section 4.4 - 
Analyse des entreprises les plus agressives. 
 
5.3.1 - Entreprise G, attitude active 
 Tout d'abord, on se rappelle l'entreprise G à la section 4.4.1 qui avait une attitude active 
(6.25/10) envers l'intelligence compétitive. Malgré le fait que ce n'était pas une PME du secteur 
technologique, elle a tout de même obtenu une note satisfaisante pour son exécution et ses 
procédures en IC. Nous croyons que cela est dû au fait que le dirigeant avait une bonne attitude  
envers l'intelligence compétitive et comprenait les bénéfices que cela pouvait apporter à 
l'entreprise. En effet, la personne interrogée, le directeur général, était une personne instruite, bien 
organisée et comprenait déjà ce qu'était la veille en entreprise. De plus, celui-ci avait une grande 
influence sur toute l'organisation étant donné son poste dans celle-ci. Nous pensons donc que les 
bonnes notes obtenues sont la conséquence d'une attitude favorable du dirigeant envers les 
pratiques et les bénéfices de l'intelligence compétitive. 
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5.3.2 - Entreprise C, attitude active 
 Ensuite, l'entreprise C à la section 4.4.2 avait aussi une attitude active (6.33/10) envers 
l'intelligence compétitive, et ce, malgré qu'elle était très petite, ne comptant que 2 employés. Nous 
pensons que les bons résultats de cette PME sont dus au fait que l'organisation était en processus 
de recherche et de développement. En effet, nous avions affaire à une start-up qui cherchait à bien 
comprendre l'environnement technologique entourant son produit. De plus, le dirigeant interrogé 
était une personne instruite travaillant depuis longtemps dans le domaine de la recherche. Nous 
jugeons donc que c'est le contexte dans lequel se trouve l'entreprise qui a mené les dirigeants à 
adopter les techniques de la veille et de l'intelligence compétitive au sein de leur organisation. 
 
5.3.3 - Entreprise I, attitude agressive 
 Dans le cas de l'entreprise I à la section 4.4.3, nous nous rappelons qu'elle avait une 
attitude agressive (7.58/10) envers l'intelligence compétitive. Malgré la quinzaine d'employés et 
le fait que la PME n'ait pas un très gros chiffre d'affaires, celle-ci a tout de même excellé dans ces 
résultats envers l'intelligence compétitive. Le dirigeant-propriétaire que l'on a interrogé avait déjà 
beaucoup de connaissances, car celui-ci avait déjà suivi des formations par le passé sur le sujet de 
la veille en entreprise. Il comprenait donc les principes et le processus de l'intelligence 
compétitive ainsi que les bénéfices que l'on peut en tirer. De plus, cette attitude positive se 
reflétait sur la culture de l'organisation envers l'IC. En effet, le partage du savoir était bien ancré 
dans les pratiques des employés et des incitatifs pour la contribution à la veille et à l'intelligence 
étaient implantés dans les procédures de l'entreprise. Nous pensons que c'est l'attitude du dirigeant 
ainsi que la culture favorable de l'organisation qui ont fait en sorte que cette firme a obtenu un 
excellent résultat dans l'analyse de leurs pratiques d'affaires en intelligence compétitive. 
 
5.3.4 - Entreprise L, attitude agressive 
 La dernière entreprise analysée dans le détail à la section 4.4.4, l'entreprise L, avait 
également une attitude agressive (8.33/10). C'est l'organisation qui a obtenu les meilleurs résultats 
de l'ensemble de celles que nous avons interrogées. Encore une fois, les dirigeants avaient une 
très bonne attitude envers l'intelligence compétitive et comprenaient très bien le processus ainsi 
que les bénéfices possibles de celle-ci. Cette attitude favorable des gestionnaires se transpose 
dans la culture de l'organisation. En effet, on a noté un fort sentiment de compétitivité envers les 
concurrents externes de la firme et qui est accrue par le rayonnement international de celle-ci. De 
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plus, l'atteinte de l'excellence semblait bien ancrée dans les objectifs des employés et cela était 
appuyé par des incitatifs pour la contribution à la veille et à l'intelligence via des bonis ou des 
augmentations salariales. Bref, nous pensons que l'attitude agressive de la PME ainsi que les 
excellentes notes obtenues sont dues au fait que les dirigeants ont une très bonne vision des 
bénéfices et que la culture de l'entreprise est favorable l'exécution de bonnes pratiques d'affaires 
en intelligence compétitive. 
 
5.4 - Contributions de l'étude 
 Dans cette section, nous allons discuter des contributions de l’étude, c’est-à-dire qu’est-ce 
que l’on peut tirer de celle-ci, qu’est-ce qu’elle apporte comme savoir pertinent. Nous 
commencerons par discuter des contributions pratiques de la recherche, en d’autres termes 
comment celle-ci peut-elle aider les gestionnaires de petites et moyennes entreprises à mieux 
performer dans leurs pratiques de veille et d’intelligence compétitive. Ensuite, nous discuterons 
des contributions théoriques de l’étude, c’est-à-dire quels savoirs et quelles informations celle-ci 
apporte au niveau de la recherche académique. 
 
5.4.1 - Contributions pratiques 
 Tout d’abord, du côté des contributions pratiques de l’étude, nous suggérons aux 
dirigeants de PME voulant s’améliorer dans leurs pratiques d’affaires de veille et d’intelligence 
compétitive de commencer par regarder le modèle de la figure 02 (Modèle complet de 
l’intelligence compétitive) proposé au chapitre 2 ainsi que le questionnaire de recherche en 
annexe pour tenter de se positionner et de faire une auto-évaluation de leurs procédures au sein de 
leur entreprise. De plus, tout au long de notre recherche et à la suite de l’analyse des entrevues 
effectuées auprès des dirigeants, nous avons noté plusieurs points clefs importants à considérer 
ainsi que les meilleures pratiques lorsque l’on veut bien performer en intelligence compétitive. 
Nous allons donc en discuter d’abord pour ce qui est du processus de l’IC et ensuite pour ce qui 
est des facteurs clefs de succès en IC. 
 
 Pour ce qui est des points clefs par rapport au processus, nous avons noté sept meilleures 
pratiques : 
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1. Dans la phase de la définition des besoins, il est important de bien déterminer comment 
l’intelligence voulue sera utile et comment elle sera employée. De cette façon, on se crée des 
objectifs et des buts à atteindre, ce qui rend concret l’effort et les résultats à atteindre. 
 
2. Pour la phase de la planification, il est important de bien planifier les différentes étapes 
de l’intelligence compétitive. En effet, peu d’entreprises faisaient cette planification. Il faut 
penser à l’avance aux sources de données, à la façon de les stocker, aux techniques d’analyse qui 
seront utilisées, à la façon de communiquer les informations et aux méthodes d’évaluations qui 
seront employées. 
 
3. À l’étape de la collecte des données, dans le but d’aller chercher l’information qui va 
rapporter le plus de dividendes possible, il est préférable de tenter de puiser dans des sources de 
données qui sont moins faciles d’accès. En effet, les principales sources de données des PME 
interrogées sont le Web, les fournisseurs et les clients. Bien que ces sources soient de bon choix et 
qu’il est nécessaire de s’y informer, il semble évident que tous les compétiteurs de l’entreprise y 
ont aussi accès, ce qui rend les informations qui y sont disponibles de moins grande valeur dans le 
but de se créer un avantage concurrentiel. Il faut alors tenter de puiser de l’information dans des 
sources plus difficiles d’accès comme des bases de données académiques, des rapports 
professionnels ou encore des conférences en lien avec le secteur d’activité. 
 
4. Encore à la phase de la collecte des données, il est important d’utiliser des outils 
technologiques pour permettre aux acteurs en intelligence compétitive de stocker et d’archiver les 
informations récoltées. Nous avons constaté que, dans quelques PME, on utilise certains de ces 
outils, on peut penser à des intranets, à des wiki d’entreprise ou d’autres logiciels de ce genre. En 
plus de permettre l’archivage des données, ceux-ci facilitent le partage et la communication des 
informations stockées. Nous pensons que de tels outils sont indispensables pour une PME qui 
tente d’atteindre un niveau d’excellence dans le domaine de l’intelligence compétitive. 
 
5. À la phase de l’analyse de l’information, nous pensons qu’il est essentiel de faire des 
analyses plus poussées que ce que la majorité des PME interrogées nous ont répondu faire. En 
effet, beaucoup d’entre elles ne faisaient que des analyses de base, alors que celles qui 
performaient et réussissaient à tirer beaucoup d’avantages de l’intelligence compétitive faisaient 
des analyses de coûts, des analyses SWOT ou encore des business case. 
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6. Au stade de la communication du savoir, pour des entreprises ayant besoin de 
transmettre de l’information entre des analystes, des gestionnaires et des dirigeants, il est 
important d’avoir des méthodes de communication formelle comme des rapports sur les activités 
de la veille et de l’intelligence ou sur les résultats des analyses. En effet, à un certain stade, c’est-
à-dire au-delà d’une certaine quantité d’information à communiquer, il est préférable de le faire 
de façon plus formelle, les rencontres ou les réunions ne suffiront plus à transmettre et à assimiler 
tous les renseignements. 
 
7. Finalement, à la phase de la décision et de l’évaluation, nous pensons qu’il est 
important de prendre le temps d’évaluer les résultats des décisions prises. Effectivement, il 
semble évident que si une décision s’est avérée mauvaise, alors il ne faut pas refaire la même 
erreur dans le futur. L’évaluation des décisions permettra alors d’éviter ces deuxièmes erreurs et 
de confirmer les bons résultats pour tenter de les répéter dans l’avenir.  
 
 Maintenant, passons aux points importants qui concernent les facteurs clefs de succès de 
l’intelligence compétitive, nous avons noté sept bonnes pratiques : 
 
1. Pour le facteur clef du feedback, nous avons noté que peu de PME faisaient 
effectivement de la rétroaction pour leurs processus d’intelligence compétitive. Nous pensons 
qu’il est important de s’assurer qu’après chaque phase du processus, aucun oubli n’a été fait dans 
les étapes précédentes et c’est ce que l’on a défini comme étant la rétroaction dans notre modèle 
de l’IC. 
2. Au niveau du facteur clef de la structure et des procédés, nous croyons qu’il est 
important de faire de la veille et de l’intelligence de façon continue. C’est-à-dire de constamment 
être à l’écoute de son environnement d’affaires externe pour ne pas être pris au dépourvu et pour 
être en mesure de se créer un avantage concurrentiel. 
 
3. Encore du côté de la structure et des procédés, nous pensons que de transmettre les 
sujets clefs d’intelligence au plus d’employés possible est utile, car de cette façon, il y a plus de 
chance de dénicher des informations pertinentes. En effet, si l’on isole nos procédés d’intelligence 
compétitive dans l’entreprise, il est plus difficile de s’assurer de capter toute l’information 
disponible. 
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4. Pour ce qui est du facteur clef de la culture de l’organisation, la majorité des PME 
interrogées ont répondu favoriser le développement et le partage du savoir, avoir un sentiment 
d’appartenance de la part de leurs employés et une culture de compétitivité envers les concurrents 
externes. Nous pensons que cela est une bonne chose et que cela facilite l’exécution des 
différentes phases du processus, car les employés se sentent concernés et engagés dans les 
procédures de l’intelligence compétitive. 
 
5. Encore au niveau de la culture de l’organisation, nous croyons qu’il est favorable 
d’implanter un système d’incitatifs pour les contributions à l’intelligence compétitive comme des 
bonis, des augmentations ou des récompenses. Ce faisant, les employés seront plus portés à 
participer aux différentes phases de l’IC. 
 
6. En ce qui concerne le facteur clef des outils et de la technologie, comme mentionné 
pour la phase de la collecte des données, nous pensons qu’il est important d’utiliser des outils de 
stockage, d’archivage et de communication des informations. De plus, on peut aussi utiliser 
certains outils lors de l’analyse de l’information, comme Google Analytics ou encore des outils de 
web mining. 
 
7. Pour ce qui est du facteur clef de l’attitude des dirigeants, nous croyons que c’est le 
plus important. En effet, le facteur déterminant dans l’atteinte de l’excellence en intelligence 
compétitive est sans contredit celui-ci. Il faut que les dirigeants aient une attitude positive envers 
l’IC et qu’il y accorde une grande importance dans l’entreprise. Pour ce faire, ils doivent 
s’informer sur les processus de veille et d’intelligence ainsi que sur les bénéfices que cela amène 
à une organisation. Les façons de s’informer sont nombreuses : ils peuvent suivre des formations, 
demander l’aide de consultants ou encore lire des publications et recherches académiques. En 
faisant cela, ils réaliseront les avantages de l’intelligence compétitive, auront une attitude positive 
face à celle-ci est investiront du temps et de l’argent dans son exécution. 
 
5.4.2 - Contributions théoriques 
Pour ce qui est des contributions théoriques de l’étude sur le plan académique, nous en 
avons noté deux : 
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1. Nous pensons que le modèle de l’intelligence compétitive pour devrait être ajusté pour 
tenir compte du contexte spécifique de l’IC et des observations que l’on a faites au cours de nos 
entrevues. En effet, nous croyons que la phase de l’intégration des données, qui est une étape 
importante de l’intelligence d’affaires, ne convient pas vraiment au contexte de l’intelligence 
compétitive pour les petites et moyennes entreprises. Celle-ci était la phase ayant récolté les pires 
notes lors de nos analyses et lorsque l’on regarde quelles étaient les pratiques des PME, on 
remarque que celles-ci n’effectuaient pas vraiment d’intégration formelle, c’est-à-dire qu’elles ne 
font pas de nettoyage ou de synthétisation des données récoltées. En fait, nous pensons que c’est 
le type d’information que l’on collecte en intelligence compétitive qui ne se prête pas à 
l’intégration. On acquiert des informations qui sont surtout sous forme qualitative sans structure 
apparente, alors que de l’intégration de données se fait plutôt avec des données quantitatives qui 
sont stockées dans des bases données. C’est pourquoi nous pensons que l’intégration des données 
devrait être retirée du processus de l’intelligence compétitive, du  moins dans un contexte de 
petites et moyennes entreprises. 
 
 2. À la lumière de nos résultats et de nos analyses, nous croyons que l’attitude des 
dirigeants est le facteur clef de succès le plus important, car les dirigeants et les gestionnaires 
doivent être impliqués dans plusieurs phases déterminantes du processus. En effet, les étapes de la 
définition des besoins, de la planification et de la décision sont celles où les dirigeants doivent 
être très engagés pour favoriser l’exécution de l’intelligence compétitive. En plus, une attitude 
favorable de ceux-ci envers l’IC et le fait qu’ils accordent de l’importance à celle-ci fera en sorte 
d’améliorer les facteurs clefs de la structure et des procédés, de la culture de l’organisation ainsi 
que des outils et de la technologie. De plus, dans le contexte de très petites entreprises, les 
dirigeants doivent être encore plus impliqués, et ce, dans toutes les phases du processus. En effet, 
ils auront à faire de la collecte de données, de l’analyse et également une certaine communication 
pour que l’intelligence compétitive puisse être une réussite. 
 
5.5 - Limites de l'étude 
 Dans cette section, nous allons discuter des limites que la méthodologie ou certaines 
autres actions auraient pu créer à l’étude.  
 
Tout d’abord, lors des entrevues effectuées avec les dirigeants des PME, peu d’entre eux 
étaient familiers avec le terme de l’intelligence compétitive et c’est pourquoi nous avons 
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beaucoup utilisé le terme de la veille lors des entretiens malgré le fait que l’on ne les a pas définis 
de la même façon dans ce mémoire. En effet, les dirigeants semblaient mieux nous comprendre 
lorsque nous parlions de veille plutôt que d’intelligence. Par contre, cela a pu affecter leur 
compréhension du sens de certaines questions et pourrait constituer une limite à l’étude. 
 
 Ensuite, lorsque nous avons accordé des notes à chaque phase et facteur clef, il est 
simplement possible que nous ayons manqué de jugement lors de certaines évaluations ou qu’il y 
ait eu des incohérences et des contradictions entre les notes accordées à certaines entreprises. 
Nous pensons entre autres au facteur clef des outils et des technologies ainsi que de celui de 
l’attitude des dirigeants. Ce biais du chercheur lors de l’évaluation des entrevues constitue 
également une limite de l’étude.  
 
De plus, notre système de notation de l’attitude des PME sur une échelle de 10 s’est avéré 
être mal employé. En effet, nous notions 9 ou 10 pour une attitude guerrière et nous avons donc 
considéré une PME comme étant guerrière si elle obtenait une note supérieure à 9. Ensuite, nous 
notions 7 ou 8 pour une attitude agressive et une PME était considérée comme agressive si elle 
avait une note entre 7 et 8,99. Et ainsi de suite jusqu’à ce que l’on arrive à l’attitude passive. En 
effet, cela fait en sorte que pour avoir une attitude passive, il fallait obtenir entre 0 et 3, ce qui 
n’est pas vraiment cohérent. Il aurait plutôt dû accorder une attitude guerrière pour les PME ayant 
obtenu une note entre 8,01 et 10, une attitude agressive pour les PME ayant obtenu une note entre 
6,01 et 8 et ainsi de suite jusqu’à l’attitude passive de 0 à 2. Cela constitue une limite de l’étude, 
mais qui peut être atténuée en corrigeant l’échelle de la façon expliquée et en pondérant 
légèrement les notes obtenues vers le bas. 
 
 Le but de la recherche était d’étudier l’intelligence compétitive dans le contexte des 
petites et moyennes entreprises. Nous avons eu plusieurs entrevues avec des petites entreprises de 
moins de 100 employés. Par contre, nous en avons effectué beaucoup moins avec des moyennes 
entreprises, c’est-à-dire entre 100 et 499 employés selon ce qui a été défini et établi à la 
section 2.2 - Petites et moyennes entreprises. En fait, nous en avons fait que deux et il est difficile 
de faire des conclusions et de généraliser dans ce cas, c’est pourquoi le manque de moyennes 
entreprises interrogées constitue une autre limite à l’étude. 
 
 De plus, une des caractéristiques de notre échantillon de convenance était que toutes les 
PME étaient localisées dans la région de l’Estrie. Cela fait en sorte que nous ne pouvons pas 
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généraliser nos conclusions à l’ensemble des PME du Québec et constitue donc une limite pour 
notre étude. 
 
 Finalement, notre recherche était limitée à l’étude de trois secteurs d’activités seulement, 
ce qui fait qu’il y a une limite à généraliser nos conclusions à des PME qui font affaire dans 
d’autres secteurs d’activités. 
 
5.6 - Recherches futures 
 Dans cette section nous allons proposer des pistes de réflexion ainsi que des points à 
améliorer à cette recherche dans le but d’inspirer d’autres chercheurs dans des recherches futures. 
 
 Tout d’abord, il faut noter ici qu'il n'y a aucun des objectifs de l'étude qui indique que l'on 
tentait de mettre en application le modèle de l'intelligence compétitive développé ou encore les 
différentes recommandations et bonnes pratiques d'affaires proposées. C'est pourquoi aucune 
phase pratique n'a été faite auprès des PME. Dans le cadre de recherches subséquentes, les côtés 
pratiques, concrets et techniques de l'intelligence compétitive dans les PME pourraient constituer 
de bons thèmes de départ pour de futurs chercheurs dans un design de recherche de type 
recherche-action. 
 
 Comme mentionné dans la section 5.4.2 - Contributions théoriques, nous ne pensons pas 
que la phase de l’intégration des données ait sa place dans un processus de l’intelligence 
compétitive pour les petites et moyennes entreprises. À cet égard, il pourrait être intéressant de 
tester ce nouveau modèle dans une autre recherche. 
 
 Au cours de nos entretiens avec les dirigeants des PME, aucun d’entre eux ne nous a 
indiqué qu’il se servait de tableaux de bord pour la représentation visuelle de ses informations de 
veille. On nous a même dit que cela serait probablement difficile de créer de tels tableaux étant 
donné la nature qualitative des informations que l’on acquiert via l’intelligence compétitive. Nous 
pensons donc qu’il serait pertinent de faire des recherches futures plus pratiques dans le but de 
trouver des moyens de représentation visuelle des informations de l’intelligence compétitive. 
 
 Le facteur clef du feedback a été celui qui a obtenu les pires notes de l’ensemble des 
facteurs clefs de succès, mais nous pensons que celui-ci est très important pour atteindre 
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l’excellence en intelligence compétitive. Il serait intéressant de se pencher plus profondément à 
savoir pour quelles raisons les PME n’ont pas bien performé à ce facteur et comment l’on pourrait 
faire pour améliorer les pratiques d’affaires des entreprises pour celui-ci. 
 
 À la lumière de certaines analyses et discussions que l’on a effectuées au cours du 
chapitre 5, il aurait apparu pertinent d’inclure une question sur la scolarité des dirigeants dans les 
questions contextuelles pour savoir si cette variable a une influence sur l’attitude de la PME 
envers l’intelligence compétitive. Il serait pertinent d’introduire cette variable lors de recherches 
futures. 
 
 Dans notre attribution des notes aux PME, nous avons accordé une importance égale à 
chaque phase et chaque facteur clef dans le calcul final des résultats, c’est-à-dire qu’elles avaient 
chacune une pondération de 1/12. Peut-être aurait-il été intéressant de tenter d’accorder une plus 
grande importance à certaines phases ou facteurs qui semblent plus décisifs que d’autres. Ceci 
pourrait constituer le sujet d’une recherche future, c’est-à-dire de tenter de déterminer si des 
phases ou des facteurs sont plus critiques et importants dans le modèle de l’intelligence 
compétitive. Ainsi, on pourrait pondérer les notes différemment selon l’importance d’un élément 
particulier. 
 
 Finalement, étant donné que notre recherche était de type qualitatif sous forme d’étude de 
cas. Il serait pertinent de faire une étude semblable, mais de manière quantitative, par exemple en 
distribuant un questionnaire avec des échelles de Likert pour chacun des éléments. De cette façon, 
on pourrait inclure les quelques points énumérés ci-dessus et l’on pourrait avoir un plus gros 
échantillon. Avec un plus gros échantillon, on pourrait récolter plus de données sur les moyennes 
entreprises, on pourrait récolter des données sur les PME du Québec en entier et on pourrait aussi 
récolter des données sur plus de secteurs d’activités, ce qui adresserait trois des limites que l’on a 
fixées à notre étude.  
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Conclusion 
 En conclusion, nous rappelons que les PME interrogées se comportent majoritairement de 
façon réactive envers l’intelligence compétitive. En effet, nous avons noté une entreprise qui 
agissait de façon passive, deux de façon active et deux autres de façon agressive, alors qu’il y en a 
eu sept qui le faisaient de façon réactive selon nos critères d’évaluation. Nous pensons que cela 
est dû au manque de compréhension des procédures et des bénéfices de l’intelligence compétitive.  
Il est aussi pertinent de rappeler les résultats que l’on a observés entre les PME technologiques et 
celles des autres secteurs. Les entreprises évoluant dans le secteur des technologies ont obtenu de 
meilleures notes que celles des autres secteurs, et ce, dans chacune des sept phases du processus 
ainsi que pour les cinq facteurs clefs de succès de l’intelligence compétitive. Nous croyons que la 
raison de cette différence vient du fait que puisque les PME technologiques doivent constamment 
être à l’affût de nouvelles technologies pour se démarquer de la compétition et être à l’avant 
garde, elles ont donc mieux développé leurs pratiques d’intelligence compétitive que les 
entreprises des autres secteurs. Notre recherche a mené à plusieurs contributions pour les PME 
voulant améliorer leurs pratiques d’affaires ainsi que pour les chercheurs académiques du côté 
théoriques. Nous soulignons que les nombreuses contributions pratiques peuvent être trouvées à 
la section 5.4.1 - Contributions pratiques. Nous rappelons également que, du côté pratique, nous 
avons conclu que la phase de l’intégration des données ne se prêtait pas au contexte de 
l’intelligence compétitive pour les petites et moyennes entreprises et que le facteur clef de 
l’attitude des dirigeants est le plus important pour la réussite de l’IC dans une PME. Finalement, 
une possibilité de recherche future serait de reprendre les concepts étudiés dans notre étude et de 
tenter de les explorer sous forme quantitative à l’aide de questionnaires. Cela permettrait 
d’atteindre plus de PME et adresserait ainsi trois des limites de cette étude, soit le peu de 
moyennes entreprises interrogées, l’absence d’entreprises venant de l’extérieur de la région de 
l’Estrie ainsi que la limitation à trois secteurs d’activités.  
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Lexique 
Business Intelligence (BI) = Intelligence d'Affaires (IA) 
Competitive Intelligence (CI) = Intelligence Compétitive (IC) 
Decision Support System (DSS) = Système d'Aide à la Décision (SAD) 
Executive Information System (EIS)  = Systèmes d'Information pour Dirigeants (SID) 
Data Warehouse (DW) = Entrepôts de Données (ED) 
Information Technology (IT) = Technologies de l'Information (TI) 
Extract, Transform, Load (ETL) = Extraction, Transformation, Chargement (ETC) 
Multidimensional analysis = Analyse multidimensionnelle 
OnLine Analytical Processing (OLAP) = Traitement Analytique En Ligne (TAEL) 
Data mining = Forage de données 
Dashboards = Tableaux de bord 
Scorecards = Cartes d'indicateurs 
Enterprise Ressource Planning (ERP) = Système de Gestion Intégré (SGI) 
Strategic and Competitive Intelligence Professionals (SCIP) 
Electronic Document Management (EDM) = Gestion Électronique des Documents (GED) 
Competitor Intelligence (CtorI) = Intelligence Concurrentielle (IConc) 
Marketing Intelligence (MrktI) = Intelligence Marketing (IMrkt) 
Competitive Technical Intelligence (CTI) = Intelligence Technologique (ITech) 
American Marketing Association (AMA) = Association Américaine de Marketing (AAM) 
Small and Medium Entreprises (SME) = Petites et Moyennes Entreprises (PME) 
Gross Domestic Product (GDP) = Produit Intérieur Brut (PIB) 
Case study = Étude de cas  
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Annexes 
1 - Questionnaire de recherche 
 
Introduction 
 
Bonjour, 
Mon nom est David Gauthier Dussureault, je suis étudiant à la maîtrise en administration, 
concentration stratégie de l'intelligence d'affaires. Le sujet de cette entrevue est la pratique de 
l'intelligence compétitive en contexte de petites et moyennes entreprises. L'intelligence 
compétitive, aussi connue sous le nom de "veille concurrentielle" ou de "veille stratégique", 
est une pratique permettant d'analyser l'environnement d'affaires externes de l'entreprise, 
menant ainsi à une réduction des risques lors de la prise de décision des dirigeants. Au cours de 
la prochaine heure, nous voulons évaluer vos pratiques en intelligence compétitive pour ainsi 
nous permettre de faire un portrait de votre situation et ainsi en tirer quelques conclusions. 
Dans le but de faciliter la prise de données et l'analyse subséquente de celles-ci, l'entrevue sera 
enregistrée. L'entretien sera séparé en trois sections de façon à bien couvrir tous les éléments 
voulus. La première sera constituée de questions préliminaires pour des fins de classements. La 
seconde servira à évaluer vos pratiques en ce qui concerne le processus de l'intelligence 
compétitive, c'est-à-dire les différentes étapes liées à l'exécution d'une certaine requête en 
intelligence compétitive. La dernière section sera constituée de questions pour tenter d'établir 
votre niveau d'usage, de compréhension et d'application des différents facteurs clefs de succès 
de l'intelligence compétitive. 
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Section #1 : Questions préliminaires 
 
Commençons maintenant avec la première section, celle des questions préliminaires. 
 
Variables contextuelles 
 
Dans cette première sous-section, nous voulons avoir quelques données par rapport au contexte 
de votre entreprise. Notez que les informations récoltées ne serviront qu'à des fins de 
classement et d'analyse. 
 
- Dans quel secteur d'activité votre entreprise œuvre-t-elle? Système de classification des 
industries de l'Amérique du Nord (SCIAN) 
- Quelle est l'année de fondation de votre entreprise? 
- Combien d'employés compte votre entreprise? 
- Quel est le chiffre d'affaires annuel approximatif de votre entreprise? 
- Quel est votre rôle dans l'entreprise? 
 
Merci d'avoir répondu à ces questions sur le contexte de votre entreprise. 
 
Attitude des dirigeants 
 
Nous allons maintenant vous poser quelques questions sur votre niveau de connaissance et de 
conscience de l'intelligence compétitive. 
 
- Qu'est-ce que vous comprenez de l'intelligence compétitive? De la veille concurrentielle? De la 
veille stratégique? 
- Est-ce que vous supportez, appuyez, encouragez l'intelligence compétitive dans votre 
compagnie? Est-ce que l'intelligence compétitive est un processus important pour vous? 
- Est-ce que vous avez un plan de développement à long terme par rapport à l'intelligence 
compétitive? 
- Sur une échelle de 0 à 10, quelle importance accordez-vous à l'intelligence compétitive dans 
votre entreprise? 
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Merci d'avoir répondu à ces questions sur vos connaissances et de l'intelligence compétitive. 
Avez-vous autre chose à ajouter à ce sujet? Ceci complète donc la première section des questions 
préliminaires. 
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Section #2 : Processus de l'intelligence compétitive 
 
Dans cette deuxième section, nous voulons déterminer quel est le niveau d'exécution des 
différentes phases du processus de l'intelligence compétitive au sein de votre entreprise. Durant 
ce processus, on récolte de l'information sur l'environnement compétitif externe de l'entreprise 
dans le but de créer du savoir permettant une meilleure prise de décision stratégique de la part 
des dirigeants. 
 
Définition des besoins 
 
La première phase du processus est celle de la définition des besoins, c'est-à-dire quels sont les 
sujets et les informations pertinentes sur lesquels les dirigeants de l'entreprise veulent en 
apprendre davantage. 
 
- Est-ce que votre entreprise cherche à acquérir de l'information sur son environnement externe? 
Par exemple, les concurrents, le marché, la technologie, les produits, les clients, les réseaux 
sociaux, les nouveaux brevets, la législation, la fiscalité ou les fournisseurs. 
[non] 
- Est-ce que la connaissance de votre environnement externe vous semble quelque chose 
d'important? 
- Quelles sont les raisons pourquoi vous ne cherchez pas à acquérir de l'information sur 
l'environnement externe de votre entreprise? 
[oui] 
- Quelles personnes sont responsables de définir les besoins d'intelligence dans l'entreprise? Par 
exemple la direction, les analystes, employés, etc. 
- Avez-vous des besoins par rapport à la concurrence? Si oui, quels sont-ils? (Ex : Quel canal de 
distribution un concurrent utilise-t-il pour promouvoir et vendre ses produits?) 
- Avez-vous des besoins par rapport au marché? Si oui, quels sont-ils? (Ex : Quelle classe de 
consommateur est présente dans cette région?) 
- Avez-vous des besoins par rapport aux nouvelles technologies? Si oui, quels sont-ils? (Ex : 
Comment tirer avantage de l'utilisation d'une technologie?) 
-Pouvez-vous identifier d'autres besoins en intelligence? 
- Quels besoins sont priorisés par rapport à d'autres? 
- À qui cette intelligence sera-t-elle utile et à qui sera-t-elle communiquée? 
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- Comment allez-vous utiliser ces nouvelles informations? 
 
Nous venons de vous poser des questions sur les besoins en intelligence de votre entreprise. Vous 
nous avez répondu que... Avez-vous autre chose à ajouter? 
 
Planification 
 
Après avoir spécifié les besoins en intelligence de l'entreprise, nous voulons évaluer comment 
vous planifiez la suite de vos activités, c'est-à-dire si vous identifiez à l'avance les activités de 
veilles et d'intelligence compétitive que vous devrez et allez faire et si vous déterminez 
formellement un plan d'action. 
 
- Est-ce que l'intelligence compétitive est planifiée? 
[non] 
- Est-ce que la planification est quelque chose qui devrait être fait? 
- Pourquoi ne pas planifier vos actions en intelligence compétitive? 
[oui] 
- Quels sont les éléments qui sont planifiés 
- Est-ce que les sources d'informations sont identifiées avant la collecte? 
- Est-ce que les procédés de récoltes et de stockages des données sont déterminés avant 
l'intégration? 
- Est-ce que les techniques d'analyse sont choisies à l'avance? 
- Est-ce que les moyens de communication sont déjà identifiés 
- Est-ce qu'un budget est alloué aux dépenses en intelligence compétitive? 
- Est-ce qu'un échéancier est établi? 
 
Voilà, nous avons terminé la partie des questions sur la planification de vos activités 
d'intelligence compétitive. Vous nous avez expliqué que... Avez quelque chose à ajouter sur ce 
sujet? 
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Collecte des données 
 
À la suite de la planification du processus de l'intelligence compétitive, il y a la phase de la 
collecte des données, c'est-à-dire l'activité où l'on récolte concrètement l'information que l'on 
juge pertinente pour répondre aux besoins définis précédemment. 
 
- Quelles sont vos sources de données? (Ex : le Web, la télévision, les journaux, les publications 
académiques, les fournisseurs, les employés, les sondages, les réseaux sociaux, les médias, les 
rapports professionnels et les conférences) 
- Comment vos données sont-elles collectées? 
- Où sont stockées vos données? 
- Est-ce que les données récoltées sont pertinentes selon les besoins qui ont été définis? (Ex : 
concurrence, marché, technologie, etc.) 
[non] 
- Dans ce cas, quelles sont les raisons pour récolter plus de données que ce qui a été défini? 
- De quelle nature sont les données récoltées qui ne sont pas en lien avec les besoins? 
[oui] 
- Pour quelle raison ne récoltez-vous pas plus de données que ce qui a été défini? 
- Quels employés et/ou quels départements sont responsables de récolter les données? 
- Est-ce que d'autres employés peuvent faire parvenir de l'information pertinente? 
 [non] 
- Est-ce que vous croyez que le rôle de chaque employé est de rester informé et d'informer le reste 
des employés? (Avec des informations qu'ils croient pertinentes) 
- Pourquoi ne pas permettre à tous les employés de faire passer de l'information qui serait 
pertinente? 
[oui] 
- Quelle est la procédure à prendre par les employés pour faire parvenir leurs informations? 
 
Les questions sur la collecte des données sont terminées. Vous nous avez expliqué que... Est-ce 
que vous voulez ajouter quelque chose? 
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Intégration des données 
 
Après avoir collecté les données, il importe de les intégrer dans un système unique et facile 
d'accès dans le but de pouvoir les consulter et analyser par la suite. Dans cette phase, on 
rassemble toutes les données, parfois dans un système informatique, et on nettoie et synthétise 
celles-ci pour un usage futur. 
 
- Est-ce que les données collectées sont rassemblées et incorporées à un seul endroit? 
[non] 
- Est-ce que vous pensez que le rassemblement des données récoltées est une bonne idée? 
- Pourquoi ne pas les rassembler dans un endroit unique? 
[oui] 
Est-ce que le tout est géré de façon informatique? 
[non] 
- Est-ce que vous pensez que la gestion à l'aide d'un système informatique est quelque chose de 
favorable? 
- Pourquoi ne pas utiliser un système informatique? 
[oui] 
- Quels sont les technologies et les outils utilisés pour l'entreposage des données? 
- L'intégration est-elle faite de façon automatique et continue? 
- Quels sont les employés responsables de s'occuper des tâches de l'intégration? 
- Est-ce que l'on nettoie et synthétise les données récoltées pour les mettre dans un format 
unique? 
- Pour des fins d'exactitude, est-ce que les informations sont validées par au moins une autre 
source? 
- Est-ce que vous vérifiez la fiabilité de vos sources d'informations? 
 
Nous venons de vous interroger sur l'intégration des données de l'intelligence compétitive au sein 
de votre entreprise. Vous nous avez expliqué que... Avez-vous autre chose à partager sur le sujet? 
 
Analyse de l'information 
 
L'intégration des données sert à faciliter l'analyse de l'information. L'analyse permet de faire des 
liens entre les données récoltées, de découvrir des informations cachées à l'aide de différentes 
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techniques d'analyse, c'est ici que l'on donne du sens aux données récoltées, où l'on peut trouver 
des informations qui vont procurer un avantage compétitif. 
 
- Avec toutes les données que vous avez récoltées, comment faites-vous pour aller chercher de 
l'information pertinente? 
- Est-ce que vous tentez de savoir ce que vos compétiteurs ont fait dans le passé? 
- Est-ce que vous tentez de  comprendre pourquoi un concurrent a effectué une certaine action? 
- Est-ce que vous tentez d'analyser les plans et stratégies de vos compétiteurs pour anticiper leurs 
actions? 
- Est-ce que vous tentez de savoir l'état de votre marché? 
- Est-ce que vous tentez de comprendre pourquoi votre marché a réagi d'une certaine façon? 
- Est-ce que vous tentez d'analyser les tendances du marché dans lequel vous vous trouvez? 
- Est-ce que vous tentez d'analyser quelles sont les technologies émergentes ainsi que leurs 
avantages et inconvénients? 
- Sur quel autre sujet faites-vous des analyses et comment les faites-vous? 
- Est-ce que vous utilisez des outils/technologies pour faciliter vos analyses? (Ex : data mining, 
web mining, text mining) 
[non] 
- Connaissez-vous de telles technologies? 
- Est-ce que vous pensez que l'utilisation d'outils technologiques dans l'analyse de vos données 
est pertinente? 
- Pourquoi ne pas se servir de la technologie pour faciliter vos analyses? 
[oui] 
- Quels sont les outils/technologies utilisés? 
- Quelles personnes sont responsables d'analyser les informations récoltées? 
- Quelles techniques d'analyse sont connues et utilisées? (Ex : PESTEL(Politique, Économique, 
Sociodémographique, Technologique, Environnemental, Législatif), SWOT, cinq forces de 
Porter) 
 
La partie des questions sur l'analyse de l'information dans votre entreprise est terminée. Vous 
nous avez répondu que... Est-ce que vous voulez ajouter à ces éléments? 
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Communication du savoir 
 
La communication du savoir suit l'analyse, car elle permet de transmettre les informations 
trouvées aux bonnes personnes dans l'entreprise. Le savoir transmis doit l'être de la bonne façon, 
selon le bon canal de communication et il doit être fourni aux bonnes personnes dans 
l'entreprise. 
 
- À qui l'intelligence acquise est-elle transmise? 
- Comment le savoir est-il transmis à ces personnes? (Ex : réunions, bulletins, profils de 
compétiteur ou de technologie, rapports d'industrie, etc.) 
- Est-ce que l'intelligence est transmise de façon quantitative et formelle par l'entremise de 
graphiques et de rapports? 
[non] 
- Est-ce que vous pensez que l'utilisation de graphiques et de rapports formels et une bonne façon 
de transmettre l'information? 
- Pourquoi n'est-elle pas transmise de cette façon? 
[oui] 
- Quels sont les points forts (bénéfices) de l'utilisation d'une façon de faire formelle? 
- Est-ce que l'intelligence est transmise de façon qualitative et informelle comme le bouche à 
oreilles? 
[non] 
- Est-ce que vous pensez que c'est une bonne façon de communiquer? 
- Pourquoi n'est-elle pas transmise de cette façon? 
[oui] 
- Quelles sont les raisons qui vous poussent à communiquer de cette façon? 
- Est-ce que la communication est faite dans un format pratique et facilement compréhensible par 
les individus qui vont consommer ces informations? 
 
Nous venons de vous poser des questions sur la communication du savoir au travers de votre 
entreprise. Vous nous avez répondu que... Avez-vous autre chose à ajouter sur le sujet? 
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Décision et évaluation 
 
La dernière phase est celle de la décision et de l'évaluation. C'est lors de cette étape que l'on prend 
finalement une décision en lien avec les besoins que l'on avait identifiés au tout début. À l'aide 
des informations que l'on a acquises, on est en mesure de prendre de meilleures décisions et de 
les prendre plus rapidement. Dans cette phase, on fait aussi l'évaluation de la décision et du 
processus, on cherche à savoir si l'on est efficace, quels sont les bénéfices, etc. 
 
Tout d'abord, dans une première sous-section, nous allons vous poser des questions sur les 
décisions que vous prenez en intelligence compétitive. 
 
- Quelles personnes prennent les décisions liées au savoir acquis en intelligence compétitive? Par 
exemple la direction, les analystes, employés, etc. 
- Est-ce que les décisions prises sont toujours liées aux besoins initiaux? (Ex : concurrence, 
marché, technologie, etc.) 
[non] 
- Est-ce que vous pensez que les décisions doivent être en lien avec les besoins qui ont été définis 
précédemment? 
- Pourquoi ne pas prendre vos décisions selon les besoins définis? 
[oui] 
- Quels sont les besoins qui ont été satisfaits par ces décisions? 
- À quel niveau les décisions en intelligence compétitive sont-elles prises? (Ex : opérationnel, 
tactique ou stratégique) 
- Pouvez-vous donner des exemples de décisions qui ont été prises récemment à l'aide de 
l'intelligence? 
- Est-ce que l'on définit de nouveaux besoins relatifs à la continuité du processus? 
- Est-ce que les résultats de l'intelligence compétitive sont utilisés dans la planification 
stratégique? 
 
Dans une deuxième sous-section, nous voulons comprendre comment vous évaluez vos actions en 
intelligence compétitive. C'est-à-dire si vous faites une rétrospective de certains éléments clefs, si 
vous pensez aux bons coups et aux améliorations à apporter. 
 
- Est-ce que vous évaluez les résultats des décisions prises? 
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[non] 
- Considérez-vous que l'évaluation de vos décisions est quelque chose d'important? 
- Pourquoi ne pas évaluer les résultats de vos décisions? 
[oui] 
- Pourquoi évaluez-vous les résultats de vos décisions? 
- Est-ce que vous évaluez le suivi du plan d'action? 
[non] 
- Considérez-vous qu'une évaluation du plan d'action est importante? 
- Pourquoi ne pas évaluer et faire le suivi de votre plan d'action? 
[oui] 
- Pourquoi évaluez-vous et faites-vous le suivi de votre plan d'action? 
- Est-ce que l'on évalue si le budget a été respecté et s'il doit être augmenté ou resserré? 
[non] 
- Considérez-vous que c'est important d'évaluer si le budget est respecté? 
- Pourquoi ne pas évaluer votre budget en intelligence compétitive? 
[oui] 
- Pourquoi évaluez-vous votre budget en intelligence compétitive? 
- Est-ce que l'on évalue l'utilisation des technologies dans le processus? 
[non] 
- Considérez-vous que l'évaluation de l'utilisation des technologies est quelque chose 
d'important? 
- Pourquoi ne pas évaluer l'utilisation de vos technologies? 
[oui] 
- Pourquoi évaluez-vous l'utilisation de vos technologies? 
 
Les questions sur la décision et l'évaluation sont terminées. Vous nous avez expliqué que... Avez-
vous autre chose à ajouter sur ce sujet? 
 
Merci, cela complète la section sur le processus de l'intelligence compétitive et les différentes 
phases de celui-ci, nous comprenons mieux maintenant comment votre entreprise fonctionne dans 
ses activités d'intelligence compétitive. Avez-vous des commentaires ou des ajouts à faire sur ce 
sujet? 
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Section #3 : Facteurs clefs de succès en intelligence compétitive 
 
Nous en sommes maintenant à la troisième section, celle des facteurs clefs de succès. Un facteur 
clef est un élément qui favorise l'exécution de l'une ou plusieurs des activités du processus. En 
fait, si le facteur est appliqué de la bonne façon, les phases du processus se feront plus 
rapidement et plus efficacement. Dans cette section de l'entretien, nous voulons déterminer 
votre niveau d'exécution des différents facteurs clefs de succès. 
 
Structure et procédés 
 
Le premier facteur est celui de la structure et des procédés. C'est le fait de déterminer une 
structure claire dans les activités de l'intelligence compétitive, c'est-à-dire, qui est responsable 
de quelles tâches, les façons de procédés, etc. 
 
- Considérez-vous que vos activités en intelligence compétitive sont structurées? 
[oui] 
- Pensez-vous qu'avoir une structure en intelligence compétitive est une bonne chose? 
- De quelles façons sont-elles structurées? 
[non] 
- Pensez-vous qu'avoir une structure en intelligence compétitive est une bonne chose? 
- Pourquoi ne pas structurer vos activités en intelligence compétitive? 
- Les besoins et les sujets d'intelligence sont-ils transmis de façon ouverte à travers l'entreprise? 
[oui] 
- Pensez-vous que de transmettre les besoins d'intelligence à travers toute l'entreprise est une 
bonne idée? 
- De quelle façon sont-ils transmis? 
[non] 
- Pensez-vous que de transmettre les besoins d'intelligence à travers toute l'entreprise est une 
bonne idée? 
- Pourquoi ne pas transmettre ces sujets à tous les employés de la compagnie? 
- L'unité(les personnes) de l'intelligence compétitive est-elle isolée ou intégrée du reste des 
procédés de l'entreprise? 
[oui] 
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- Pourquoi considéré vous que vos effectifs en intelligence compétitive sont isolés du reste de 
votre entreprise? 
 [non] 
- De quelle façon est-elle intégrée au reste de l'entreprise? 
- Est-ce que le processus de l'intelligence compétitive est une activité continue et permanente au 
sein de votre entreprise? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée que l'intelligence compétitive soit exécutée de façon 
continue? 
- Comment faites-vous pour exécuter vos activités de façon continue, sans interruption? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée que l'intelligence compétitive soit exécutée de façon 
continue? 
- Pourquoi ne pas maintenir vos activités d'intelligence compétitive constamment en fonction? 
- Est-ce que vous maintenez un inventaire et/ou résumé des informations acquises par l'entremise 
de l'intelligence compétitive? 
[oui] 
- Pensez-vous que de maintenir un inventaire et/ou résumé est une bonne façon de faire? 
- Comment sont stockées ces informations? 
[non] 
- Pensez-vous que de maintenir un inventaire/résumé est une bonne façon de faire? 
- Pourquoi ne pas maintenir un tel inventaire? 
- Est-ce que les tâches des personnes travaillant en intelligence compétitive sont connues des 
autres employés de l'entreprise? 
[oui] 
- Pensez-vous qu'il est important que tous vos employés sachent quelles personnes travaillent en 
intelligence compétitive? 
- Comment cette communication est-elle faite? 
[non] 
- Pensez-vous qu'il est important que tous vos employés sachent quelles personnes travaillent en 
intelligence compétitive? 
- Pourquoi ne pas partager la nature des tâches de ces employés au reste de ceux travaillant dans 
l'entreprise? 
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- Est-ce que les employés, autres que ceux qui y travaillent spécifiquement, peuvent contribuer au 
processus de l'intelligence compétitive? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée que tous les employés puissent contribuer aux activités de 
l'intelligence compétitive? 
- Est-ce qu'une démarche claire est définie pour faciliter ces contributions? 
- Est-ce qu'il y a un point central de coordination pour recueillir l'information de l'intelligence 
compétitive? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée que tous les employés puissent contribuer aux activités de 
l'intelligence compétitive? 
- Pourquoi ne pas permettre aux employés de contribuer au processus? 
- Comment les informations à propos de la structure sont-elles transmises dans l'entreprise? 
- Est-ce que vous maintenez un registre des sources fiables? 
- Est-ce que des lignes de conduite sont établies par rapport aux activités de l'intelligence 
compétitive? 
[oui] 
- Pensez-vous que d'établir des lignes de conduite en intelligence compétitive est une bonne idée? 
- Quelles sont ces règles? 
[non] 
- Pensez-vous que d'établir des lignes de conduite en intelligence compétitive est une bonne idée? 
- Pourquoi ne pas instaurer de telles règles? 
 
Ceci termine les questions sur la structure et les procédés. Vous nous avez répondu que... Est-ce 
que vous voulez ajouter quelque chose sur ce sujet? 
 
Culture de l'organisation 
 
Le deuxième facteur clef de l'intelligence compétitive est la culture de l'organisation. Pour être 
efficace dans ses activités d'intelligence compétitive, une entreprise doit veiller à ce que la 
culture interne de ses employés soit axée vers la compétitivité envers ses concurrents externes 
et aussi que ses employés aient conscience de ce qu'est l'intelligence compétitive et de ses 
bénéfices. 
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- Est-ce que vous favorisez le développement et le partage du savoir au sein de votre entreprise? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée de favoriser le développement et le partage du savoir? 
- Comment vous y prenez-vous pour encourager une telle attitude? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne idée de favoriser le développement et le partage du savoir? 
- Pourquoi cette attitude n'en est-elle pas une que vous favorisez? 
- Est-ce que vos employés, autres que ceux qui y travaillent, ont conscience de ce qu'est 
l'intelligence compétitive? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose que vos employés aient conscience de ce qu'est 
l'intelligence compétitive? 
- Comment faites-vous pour apprendre aux employés ce qu'est l'intelligence compétitive? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose que vos employés aient conscience de ce qu'est 
l'intelligence compétitive? 
- Pourquoi ne pas éduquer les employés sur l'intelligence compétitive? 
- Pensez-vous que vos employés ont un lien d'appartenance envers votre entreprise? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose que vos employés aient un lien d'appartenance? 
- Comment se fait-il que vos employés aient un tel lien d'appartenance? Et que faites-vous pour 
l'augmenter? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose que vos employés aient un lien d'appartenance? 
- Pourquoi pensez-vous que vos employés n'ont pas de lien d'appartenance? 
- Faites-vous de la formation pour vos employés sur l'importance de l'intelligence compétitive, 
ses bénéfices et les différentes techniques à utiliser? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose de faire de la formation sur l'intelligence compétitive? 
- Quels types d'activités de formation faites-vous et quels sont les sujets et thèmes abordés? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose de faire de la formation sur l'intelligence compétitive? 
- Pourquoi ne pas fournir de la formation sur l'intelligence compétitive à vos employés? 
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- Est-ce que vous encouragez vos employés à avoir une culture de compétitivité envers vos 
concurrents externes? 
[oui] 
- Pensez-vous qu'avoir une culture de compétitivité envers vos concurrents externes de la part de 
vos employés est une bonne chose? 
- Comment faites-vous pour favoriser un tel sentiment de compétitivité? 
[non] 
- Pensez-vous qu'avoir une culture de compétitivité envers vos concurrents externes de la part de 
vos employés est une bonne chose? 
- Pourquoi est-ce que vous pensez que vos employés n'ont pas cette culture compétitive? 
- Est-ce que vous avez des programmes de récompenses et d'incitatifs pour favoriser les 
contributions au processus de l'intelligence compétitive? 
[oui] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose d'avoir un tel programme de récompenses? 
- Comment est organisé ce programme d'incitatifs? 
[non] 
- Pensez-vous que c'est une bonne chose d'avoir un tel programme de récompenses? 
- Pourquoi ne pas implanter un tel programme de récompenses? 
 
Voilà qui termine la partie de l'entrevue sur la culture de l'organisation. Vous nous avez expliqué 
que... Est-ce que vous avez autre chose à dire sur ce sujet? 
 
Feedback 
 
Le prochain facteur clef de succès est le feedback tout au long du processus. Le feedback permet 
de faire des commentaires à chaque phase du processus et d'ajuster des éléments d'une 
activité à l'autre. 
 
- Est-ce que les employés contribuant à l'intelligence compétitive pensent aux différentes activités 
du processus qui pourraient être améliorées? 
[oui] 
- Croyez-vous qu'il est important de constamment penser aux différentes améliorations possibles? 
- Comment font-ils pour faire part de ces interrogations et suggestions? À qui font-ils part de ces 
éléments? Quand en font-ils par au reste de l'organisation? 
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[non] 
- Croyez-vous qu'il est important de constamment penser aux différentes améliorations possibles? 
- Pourquoi ne pensent-ils pas à ces éléments? 
- Est-ce qu'une rétroaction est faite à la suite de chaque phase du processus? 
[oui] 
- Croyez-vous que faire de la rétroaction après chaque phase est une bonne chose? 
- Quels sont les éléments de discussion lors de ces rétroactions? Comment la rétroaction est-elle 
organisée? 
[non] 
- Croyez-vous que faire de la rétroaction après chaque phase est une bonne chose? 
- Pourquoi aucune rétroaction n'est-elle faite lors de votre processus de l'intelligence 
compétitive? 
- Si un problème ou un manquement est détecté, est-ce que les actions pour le corriger sont prises 
immédiatement? 
[oui] 
- Croyez-vous qu'il est important de corriger les problèmes au fur et à mesure qu'ils arrivent? 
- Comment intégrez-vous ces actions au reste du processus de l'intelligence compétitive? 
[non] 
- Croyez-vous qu'il est important de corriger les problèmes au fur et à mesure qu'ils arrivent? 
- Pourquoi attendre pour effectuer les corrections nécessaires? Est-ce que le fait d'attendre 
affecte l'efficacité du reste de vos procédés? 
 
C'était les questions sur le facteur clef du feedback. Vous nous avez expliqué que... Avez-vous 
autre chose à ajouter à cela? 
 
Outils et technologies 
 
Le quatrième facteur clef de succès est celui de l'utilisation des outils technologiques. Les 
technologies de l'information permettent de favoriser et de faciliter l'exécution des phases de 
la collecte, de l'intégration, de l'analyse et de la communication. 
 
- Utilisez-vous des technologies de l'information pour le stockage, l'archivage, l'intégration et la 
communication de vos données? (Ex : base de données, entrepôt de données, gestion des 
connaissances, intranet, etc.) 
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[oui] 
- Quels outils utilisez-vous? Comment l'utilisez-vous? Pour faire de la gestion de base de 
données, de la gestion électronique de documents, du partage de documents, du nettoyage? 
[non] 
- Pourquoi est-ce que vous n'utilisez pas ces technologies? 
- Est-ce que vous utilisez de outils technologiques pour la manipulation et l'analyse de vos 
données? (Ex : data mining, web mining, text mining) 
[oui] 
- Quels outils utilisez-vous? Comment en faites-vous l'utilisation? Pour faire de l'analyse? Pour 
comprendre vos données? Pour découvrir des tendances? 
[non] 
- Pourquoi n'utilisez-vous pas la technologie pour vous aider à manipuler vos données? 
- Vous servez-vous d'outil de visualisation des données pour communiquer vos résultats aux 
personnes qui prennent des décisions? (Ex : tableaux de bord, rapports, etc.) 
[oui] 
- Quels outils utilisez-vous? Comment en faites-vous l'utilisation? Pour faire des tableaux de 
bord, des rapports, des graphiques? 
[non] 
- Pourquoi ne pas utiliser de tels outils pour faciliter la communication au sein de votre 
entreprise? 
- Est-ce que vos données sensibles sont protégées par un service technologique quelconque? 
[oui] 
- Pensez-vous qu'il est important de protéger vos informations sensibles? 
- Quel est ce service? Quelles raisons font en sorte que vous voulez protéger vos informations? 
[non] 
- Pensez-vous qu'il est important de protéger vos informations sensibles? 
- Pourquoi est-ce que vous ne protégez pas vos données de façon électronique? 
 
Nous venons de vous poser des questions sur les outils et technologies que vous utilisez. Vous 
avez répondu que... Avez-vous autre chose à ajouter sur ce sujet? 
 
Voilà qui conclut la section sur les facteurs clefs de succès en l'intelligence compétitive. Nous 
comprenons mieux maintenant comment l'intelligence compétitive fonctionne dans votre 
entreprise. Avez-vous des informations supplémentaires à nous dire sur ce sujet? 
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Conclusion 
 
Ceci conclut l'entretien, merci d'avoir pris le temps de répondre à nos questions. Vos réponses 
vont permettre de dresser un portrait la situation des petites et moyennes entreprises au Québec 
en ce qui concerne leurs pratiques de l'intelligence compétitive. Avec cette nouvelle 
compréhension, nous pourrons mieux encadrer et mieux accompagner les PME dans 
l'implantation et le développement de leur environnement d'affaires. Nous vous rappelons 
qu'en ayant participé, vous bénéficierez d'un document synthèse comportant les principaux 
résultats de l'étude. Ce document comportera les meilleures pratiques de l'intelligence 
compétitive et pourra ainsi vous permettre de développer un avantage concurrentiel sur vos 
compétiteurs. 
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2 - Protocole de collecte de données 
 
Tout d'abord, le questionnaire comprend une introduction, trois sections de questions 
ainsi qu'une conclusion. Le texte en calligraphie normale est celui qui doit être lu au répondant 
pour expliquer les détails de chaque section et sous-section. Le texte en italique correspond aux 
questions qui doivent être posées au répondant. Après certaines questions où la réponse ne peut 
être que de type oui ou non, un choix est donné au chercheur selon la réponse qui a été donnée par 
le répondant. Si la réponse est [oui], le chercheur doit continuer où cela est indiqué, sans poser les 
questions associées au [non]. Si la réponse est [non], le chercheur doit continuer où cela est 
indiqué, sans poser les questions associées au [oui]. Une indentation est introduite à chaque fois 
où une question de ce type est posée. Par la suite, il faut reprendre le questionnaire à l'endroit 
approprié selon la situation. À la fin de chaque sous-section et section, le chercheur doit faire un 
résumé des réponses que le répondant a fourni dans cette portion. Par la suite, le chercheur 
demande si le répondant a autre chose à ajouter sur le sujet de façon à être sûr de bien capter tout 
ce que le répondant a à dire. Étant donné que l'entrevue est de type semi-structuré, le 
questionnaire sert de guide au chercheur. En effet, si, au travers de réponses précédentes, le 
répondant a déjà répondu à une question, il est inutile à ce moment de la lui reposer. Aussi, si le 
chercheur pense qu'il doit tenter d'en apprendre davantage sur un sujet et qu'il n'y a pas de 
questions spécifiques, il est libre d'improviser. 
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3 - Présentation du projet de recherche aux PME 
 
Projet sur l'intelligence compétitive dans les PME 
 
Objet : Comprendre comment l'intelligence compétitive et la veille stratégique sont 
pratiquées dans un contexte de petites et moyennes entreprises. 
 
Contexte de l'étude 
 
L'intelligence compétitive, aussi connue sous le nom de « veille concurrentielle » ou de « veille 
stratégique », est une pratique permettant d'analyser l'environnement d'affaires externe de 
l'entreprise, menant ainsi à une meilleure prise de décision de la part des dirigeants. Le but de 
l'intelligence compétitive est de réduire le risque et l'incertitude lors de la prise de décision sur des 
sujets tels que les concurrents, le marché et les technologies. L'intelligence compétitive est une 
discipline qui devra être mise de l'avant dans les pratiques d'affaires des PME dans un contexte où 
la concurrence et la globalisation sont de plus en plus fortes. C'est donc pourquoi nous voulons 
comprendre comment elle est pratiquée dans un tel contexte. 
 
L'intelligence compétitive dans les PME 
 
Les PME ne bénéficient pas des mêmes ressources ni humaines ni financières que les grandes 
entreprises et c'est pourquoi la pratique de l'intelligence compétitive est vue comme un enjeu 
important pour les PME. Pourtant, de plus en plus, la concurrence par rapport aux autres 
entreprises, qu'elles viennent de petites, moyennes, ou d'entreprise de grande taille fait en sorte 
que les PME doivent tenter de s'armer et de développer un avantage concurrentiel, notamment par 
une meilleure compréhension de leur environnement d'affaires. 
 
Objectifs de l'étude 
 
L'objectif de ce projet est d'élaborer un portrait de la situation des PME au Québec en ce qui 
concerne leurs pratiques de veille stratégique et d'intelligence compétitive. Une fois à terme, cette 
étude apportera un nouveau regard sur l'état de l'intelligence compétitive dans les PME du 
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Québec, en plus d'offrir de nouveaux outils pour accompagner les PME dans leurs efforts de 
veille stratégique et d'intelligence compétitive. 
 
Contributions et bénéfices 
 
Afin de mener cette étude à terme, nous sollicitons une rencontre d'environ une heure avec l'un 
des dirigeants de votre entreprise. En participant, vous bénéficierez d'un document synthèse 
comportant les principaux résultats de l'étude ainsi que les meilleures pratiques de l'intelligence 
compétitive. Ce document pourra vous servir de base dans le développement de votre 
environnement d'affaires et ainsi permettre la création d'un avantage concurrentiel. 
 
David Gauthier Dussureault, Étudiant à la maîtrise en stratégie de l’intelligence d’affaires 
David.Gauthier-Dussureault@USherbrooke.ca 
 
Olivier Caya, Co-directeur de recherche 
Olivier.Caya@USherbrooke.ca 
 
Daniel Chamberland-Tremblay, Directeur de recherche 
Daniel.Chamberland-Tremblay@USherbrooke.ca 
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4 - Formulaire de consentement 
 
 
 
FORMULAIRE D’INFORMATION ET DE CONSENTEMENT 
 Vous êtes invité(e) à participer à un projet de recherche. Le présent document vous 
renseigne sur les modalités de ce projet de recherche. S’il y a des mots ou des paragraphes que 
vous ne comprenez pas, n’hésitez pas à poser des questions. Pour participer à ce projet de 
recherche, vous devrez signer le consentement à la fin de ce document et nous vous en remettrons 
une copie signée et datée. 
 
Titre du projet 
Portrait de l'intelligence compétitive dans les petites et moyennes entreprises québécoises : 
Perception des gestionnaires de la valeur de l'information 
 
Personnes responsables du projet 
L'étudiant chercheur, David Gauthier Dussureault, est le responsable de ce projet de recherche 
dans le cadre de la maîtrise en administration, concentration stratégie de l'intelligence d'affaires. 
Le directeur de recherche est M. Daniel Chamberland-Tremblay (819 821-8000 poste 61316) et le 
co-directeur de recherche est M. Olivier Caya (819 821-8000, poste 62324). 
 
Objectifs du projet 
L'objectif de ce projet est d'élaborer un portrait de la situation des PME au Québec en ce qui 
concerne leurs pratiques de veille stratégique et d'intelligence compétitive. Une fois à terme, cette 
étude apportera un nouveau regard sur l'état de l'intelligence compétitive dans les PME du 
Québec, en plus d'offrir de nouveaux outils pour accompagner les PME dans leurs efforts de 
veille stratégique et d'intelligence compétitive. 
 
Raison et nature de la participation 
Votre participation à ce projet sera requise pour une entrevue d'environ une heure. Cette entrevue 
aura lieu à l'endroit qui vous convient, selon vos disponibilités. Vous aurez à répondre à des 
questions sur la veille stratégique et l'intelligence compétitive. Cette entrevue sera enregistrée sur 
bande audio. 
138 
 
 
Avantages pouvant découler de la participation  
À la suite de votre participation, vous recevrez un document synthèse résumant les principaux 
résultats de l'étude et identifiant les meilleurs pratiques en intelligence compétitive chez les PME 
québécoises. Ce document pourrait vous servir de base dans l'analyse de votre environnement 
d'affaires et ainsi vous aider à créer un avantage concurrentiel. 
 
Inconvénients et risques pouvant découler de la participation  
Votre participation à la recherche ne devrait pas comporter d’inconvénients significatifs, si ce 
n’est le fait de donner de votre temps. Vous pourrez demander de prendre une pause ou de 
poursuivre l’entrevue à un autre moment qui vous conviendra. 
 
Droit de retrait sans préjudice de la participation 
Il est entendu que votre participation à ce projet de recherche est tout à fait volontaire et que vous 
restez libre, à tout moment, de mettre fin à votre participation sans avoir à motiver votre décision 
ni à subir de préjudice de quelque nature que ce soit. 
 
Advenant que vous vous retiriez de l’étude, demandez-vous que les documents audio ou écrits 
vous concernant soient détruits? 
 
Oui    Non   
 
Confidentialité, partage, surveillance et publications 
Durant votre participation à ce projet de recherche, le chercheur responsable recueillera et 
consignera dans un dossier de recherche les renseignements vous concernant.  Seuls les 
renseignements nécessaires à la bonne conduite du projet de recherche seront recueillis. 
 
Tous les renseignements recueillis au cours du projet de recherche demeureront strictement 
confidentiels dans les limites prévues par la loi.  Afin de préserver votre identité et la 
confidentialité de ces renseignements, vous ne serez identifié(e) que par un numéro de code. La 
clé du code reliant votre nom à votre dossier de recherche sera conservée par le chercheur 
responsable du projet de recherche. 
 
139 
 
Le chercheur principal de l’étude utilisera les données à des fins de recherche dans le but de 
répondre aux objectifs scientifiques du projet de recherche décrits dans ce formulaire 
d’information et de consentement. 
 
Les données du projet de recherche pourront être publiées dans des revues scientifiques ou 
partagées avec d’autres personnes lors de discussions scientifiques. Aucune publication ou 
communication scientifique ne renfermera d’information permettant de vous identifier. Dans le 
cas contraire, votre permission vous sera demandée au préalable. 
 
Les données recueillies seront conservées, sous clé, pour une période n’excédant pas 5 ans. Après 
cette période, les données seront détruites. Aucun renseignement permettant d’identifier les 
personnes qui ont participé à l’étude n’apparaîtra dans aucune documentation. 
 
À des fins de surveillance et de contrôle, votre dossier de recherche pourrait être consulté par une 
personne mandatée par le Comité d’éthique de la recherche Lettres et sciences humaines, ou par 
des organismes gouvernementaux mandatés par la loi.  Toutes ces personnes et ces organismes 
adhèrent à une politique de confidentialité. 
 
Résultats de la recherche et publication  
Vous serez informé des résultats de la recherche et des publications qui en découleront, le cas 
échéant. Nous préserverons l’anonymat des personnes ayant participé à l’étude. 
 
Études ultérieures 
Il se peut que les résultats obtenus à la suite de cette étude donnent lieu à une autre recherche. 
Dans cette éventualité, autorisez-vous les responsables de ce projet à vous contacter à nouveau et 
à vous demander si vous souhaitez participer à cette nouvelle recherche? 
 
Oui    Non   
 
Surveillance des aspects éthiques et identification du président du Comité d’éthique 
de la recherche Lettres et sciences humaines 
Le Comité d’éthique de la recherche Lettres et sciences humaines a approuvé ce projet de 
recherche et en assure le suivi. De plus, il approuvera au préalable toute révision et toute 
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modification apportée au formulaire d’information et de consentement, ainsi qu’au protocole de 
recherche. 
 
Vous pouvez parler de tout problème éthique concernant les conditions dans lesquelles se déroule 
votre participation à ce projet avec la responsable du projet ou expliquer vos préoccupations à 
M. Olivier Laverdière, président du Comité d’éthique de la recherche Lettres et sciences 
humaines, en communiquant par l’intermédiaire de son secrétariat au numéro suivant : 819 821-
8000 poste 62644, ou par courriel à : cer_lsh@USherbrooke.ca. 
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Consentement libre et éclairé  
Je,________________________________________________ (nom en caractères d'imprimerie), 
déclare avoir lu et/ou compris le présent formulaire et j’en ai reçu un exemplaire. Je comprends la 
nature et le motif de ma participation au projet. J’ai eu l’occasion de poser des questions 
auxquelles on a répondu, à ma satisfaction. 
Par la présente, j’accepte librement de participer au projet. 
 
Signature de la participante ou du participant : _____________________________ 
 
Fait à _________________________ , le ________________ 201_ 
 
Déclaration de responsabilité des chercheurs de l’étude 
Je, ___________________________________ chercheur principal de l’étude, déclare que les 
chercheurs collaborateurs ainsi que mon équipe de recherche sommes responsables du 
déroulement du présent projet de recherche.  Nous nous engageons à respecter les obligations 
énoncées dans ce document et également à vous informer de tout élément qui serait susceptible de 
modifier la nature de votre consentement. 
 
Signature du chercheur principal de l’étude : ________________________________ 
